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La agencia de viajes y turismo ISA LTDA. es una empresa familiar con una 
tradición de 25 años en el municipio de Santa Rosa de Cabal, un 
reconocimiento en el medio local y regional por la excelente atención con 
los clientes y su incomparable servicio.  En los últimos dos años la empresa 
ha presentado un decremento en sus ventas debido a la crisis económica 
del municipio, la creación de nuevas empresas virtuales y la competencia 
desleal de algunos hoteles que actúan como intermediarios con otras 
agencias de viajes. En estas circunstancias la familia Ortega (propietarios 
de Viajes ISA,) encuentra en la norma ISO una herramienta que le permitirá 
ser más competitiva dentro del sector turístico colombiano, y a la; vez 
cumplir con las condiciones exigidas por el Ministerio de Industria, 
Comercio y Turismo.  Por esta razón, implementaran la Norma ISO 
9001:2008 y las Normas Técnicas Sectoriales, pertinentes al sector del 
turismo y especificadas como AV01 reservas, AV02 Atención al Cliente, 
AV03 Infraestructura y AV04 Diseño de planes.  Estas últimas hacen parte 
de la certificación de la marca turística,  la cual es administrada  por el 
Ministerio de Industria, Comercio y Turismo en la resolución 650 del 2008. 
Los lineamientos trazados en el presente proyecto, están dados a partir de 
un proceso documental, que permitirá a la Agencia de Viajes y Turismo, 
implementar su Sistema de Gestión de Calidad y por ende certificarse. Se 
determinaron resultados tangibles para cumplir con los requerimientos 
exigidos por ISO y las NTS.  Así mismo, los propietarios han ordenado la 
elaboración de un plan estratégico, una declaración escrita definida como 
política de calidad y sus respectivos objetivos, un plan de capacitaciones  
para el personal de Viajes ISA LTDA y la documentación requerida por las 










The travels & tourism ISA LTDA. agency is a well-known enterprise with 
twenty five years of experience working around Santa Rosa de cabal.  It has 
been recognized in the area for its pleasant dealings with customers and its 
first-rate service. The enterprise’s sales has fallen during the past of two 
years, the reasons of that are economical crisis of the municipality, 
establishment of virtual travels & tourism enterprises and disloyal 
competition of some hotels and their trend to act as go-between customers 
and others travels & tourism agencies.  Under these circumstances, the 
Ortega family (owners of ISA LTDA.) conceives the ISO norm like a 
measure to be more competitive into the Colombian tourist sector, at the 
same time; a way to fulfill the requests of the Ministerio de Industria, 
Comercio y Turismo.  For that reason, they’ll set up the ISO norm 
9001:2008 and the Normas Técnicas Sectoriales related to the tourist sector 
and specified as AV01 reserves, AV02 customer service, AV03 
infrastructure and AV04 plans design. The last ones belong to certification of 
the tourist label, which is managed by the Ministerio de Industria, Comercio 
y Turismo in the resolution 650 from 2008.  All the guidelines drew in this 
present project have been conceived through a documental process, it’ll 
allow to the travels & tourism ISA LTDA. agency to set up the intervention 
quality system and lastly to be certificated. Tangible results have been 
asked to fulfill the ISO and the NTS requests. Likewise, the owners have 
asked for the making of a strategic plan, a writing statement defined as 
politics of quality and its respective objectives, a qualify plan for the 
employees of ISA LTDA and the required documentation by the NTS AV01, 






La actividad del turismo es un sector clave para el desarrollo económico en 
Colombia, gracias a su capacidad para generar múltiples beneficios que 
potencializan el desarrollo económico y la modernización. Los principales 
beneficios que se han venido dando en esta ultima década están representados 
en la creación de oportunidades de empleo, en tanto que es una industria 
intensiva en su labor integral y redistributiva del ingreso, gracias a que utiliza mano 
de obra con bajos estándares de calificación, pocas exigencias técnicas de 
infraestructura.  Se suma esto, la generación de ingresos para el gobierno a través 
de tasas e impuestos, y el aprovechamiento de las dotaciones propias de recursos 
de las regiones con bajo desarrollo, y en efecto, la difusión de un derivación 
multiplicadora sobre el resto de la economía. En cuanto a la preservación del 
medio ambiente y la cultura, dada la valoración que da el turista a estos factores, 
el turismo puede contribuir a volver rentable la conservación del ambiente y a 
mantener y recuperar los valores y costumbres tradicionales. 
 
Así, el desarrollo de este proyecto  pretende entender las implicaciones que tienen 
las agencias de viajes frente al plan sectorial de turismo 2006-2010, el cual 
mediante el ministerio de Industria Comercio y Turismo, más específicamente, la 
dirección de turismo plantea un desarrollo de su sector mediante el criterio de la 
competitividad, enfocando el plan de trabajo hacia ocho ejes temáticos, los cuales 
incluyen el criterio de la Calidad como una estrategia que permitiría al nicho de 
mercado de las agencia de viajes mejorar la calidad del servicio al cliente, la 
infraestructura y la dinamización de sus servicios.  Por lo cual, se hace pertinente 
mencionar que la certificación en la Norma ISO 9001: 2008 esta ligada al 
cumplimiento de un plan sectorial y turístico, el cual está contemplado en las 
normas técnicas sectoriales AV01 “atención al cliente”, AV02 “reservas”, AV03 
“infraestructura” y AV04 “diseño de planes” para dar cumplimiento  al desarrollo de 
un sector más competitivo entre regiones, y a la vez, fortalecer un sector que ha 





1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION 
Regresar a Tabla de contenido 
 
 
1.1  DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA: 
 
 La agencia de viajes y turismo ISA LTDA. es una agencia de viajes 
constituida como una sociedad       mercantil limitada, la cual se dedica de 
manera habitual y profesional a asesorar y/o vender y/o organizar viajes u 
otros servicios turísticos. El papel de esta agencia, supone  intermediación 
entre la persona que demanda turismo y la persona que ofrece esa demanda 
y que es productor de bienes o servicios turísticos. 
 
En la actualidad viajes ISA LTDA. maneja su producto mediante tres 




Mediante el asesoramiento Viajes ISA LTDA informa al cliente de toda la 
oferta de la cual dispone la agencia de viajes. El desarrollo de esta actividad 
implica ser  lo más imparcial posible con el cliente, en el momento en que se 
prevé esta  información, por lo cual una de sus políticas es “no hay que 
vender lo que uno quiere sino lo que el cliente ha venido a buscar” pues un 




La agencia funciona como intermediaria al momento en que organiza o 
gestiona un servicio turístico en nombre de una tercera persona. Esta función 
es la que define de por sí a una agencia de viajes. Entre los servicios en los 
que las agencias intermedian destacan: 
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 Reservar tiquetes (de cualquier tipo de transporte). 
 
 Reservar habitaciones y otros alojamientos. 
 
 Alquiler de alojamiento (ofertas hoteleras y no hoteleras). 
 
 Reservar o vender paquetes turísticos o programas turísticos. 
 
 Fletaje de aviones. 
 
 Contratar pólizas de seguros. 
 
 Cambiar moneda y emitir cheques de viaje. (También se pueden 
enviar bonos) 
 




Se entiende por organizar al hecho de diseñar los programas turísticos. Se 
dice que una agencia está organizando un viaje cuando este consta de 
diferentes visitas, variedad de ciudades o pueblos a visitar, todo ello bajo un 
precio determinado. Por tanto, organizar implica conocer la oferta  turística, y 




Cabe agregar que viajes ISA LTDA es una empresa detallista, ya que 
comercializa el producto de las agencias mayoristas, vendiéndolo 
directamente al usuario o consumidor, o bien proyecta, elabora, organiza y 
vende todo tipo de servicios y viajes combinados directamente al usuario; lo 
cual impide la comercialización de esos productos a través de otras 
agencias. 
 
En cuanto su perfil administrativo, viajes ISA LTDA es una empresa que no 
tiene definido ningún direccionamiento administrativo, y su organigrama 
sigue siendo muy jerárquico debido a que su toma de decisiones parte de la 
gerencia.  A continuación se describirá el organigrama, el cual será 
proyectado de manera lineal, ya que sólo se tienen representados 3 cargos 
operativos,  de los cuales laboran 5 personas en las actividades operativas 
de la empresa:  
 





















Otro aspecto que influye en el desarrollo de las actividades de la agencia de 
viajes, supone el fortalecimiento en el área comercial, en razón de que es la 
única agencia de viajes en el municipio de Santa Rosa de Cabal, y por ende, 
la mera alternativa para los clientes que deseen viajar vía aérea.   Durante 
muchos años, la empresa ha sido líder en el mercado, no obstante, en la 
actualidad se ha encontrado  que algunas empresas del sector turístico, más 
específicamente en el sector hotelero, están prestando el servicio de venta 
de tiquetes aéreos como intermediarios de otras agencia de viajes.  Situación 
que es alarmante para la agencia de viajes ISA limitada, debido a que las 
empresas del sector hotelero no pueden prestar ningún servicio de 
intermediación, por no estar registradas en TRAVEL GROUP e IATA, las 
cuales son las asociaciones que rigen las agencias de viajes y controlan las 
comisiones y planes de turismo.  A esto se le suma el  sentimiento de 
incertidumbre entre las agencias de viajes a nivel nacional,  causado por el  
aumento en los costos de operación, así como la baja comisión que les 
pagan las líneas aéreas sobre las ventas de tiquetes. Es por esto que resulta 
necesario que se actualice el reglamento 21-22 que rige las agencias de 
viajes y que data del año 1984, para que las agencias puedan tener otras 
alternativas de negocio relacionado con el turismo, ya que dichas entidades 
están exclusivamente limitadas a la venta de boletos aéreos según la 
legislación; a diferencia de otros países del mundo, donde las agencias 
pueden hacer gestión de pasaportes, envío de remesas, venta de seguros de 
viajero, entre otras actividades. 
 
Esta situación ha permitido a la empresa comprender las causas por las 
cuales el desarrollo de su actividad comercial ha disminuido notoriamente en 
este año, por lo que se realizo una descripción de las situaciones que la 
empresa cataloga como desventajosa en el desarrollo de su actividad, para 
esto se utilizo una herramienta de investigación conocida como (IAP) 
Investigación Acción Participativa,  con la cual se encontraron las siguientes 
situaciones: 
 
 Poca divulgación de los programas: 
 
 La empresa no ha desarrollado programas novedosos en el desarrollo 
de su actividad, ya que se han limitado a ofrecer lo que otras agencias 
de viajes ofrecen, por lo cual se pierde la oportunidad de captar mas 
                                                          

 Asociación de agencias de viajes 

 Internacional Air Transport Association  
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clientes y a la vez dar a conocer la empresa como una agencia de 
viajes y turismo integrada con el desarrollo turístico de la región. 
 
 Poca promoción de la agencia: 
 
 La agencia viajes ISA limitada no tiene diseñado un portafolio de 
servicios con el cual pueda realizar una actividad comercial mucho 
más intensiva, en cuanto a la fidelización de nuevos clientes y 
afianzamiento de los que tiene en la actualidad, además, la ubicación 
de su establecimiento de comercio no es visible al público, razón por 
la cual la empresa no se ha posicionado correctamente a pesar de 
que llevan 25 años en el mercado municipal. 
 
 Falta de alianzas estratégicas: 
 
 La empresa en la actualidad no cuenta con alianzas con empresas a 
nivel nacional ni regional, está limitada a las negociaciones que haga 
TRAVEL GROUP o IATA de ahí que no tenga productos diferenciados 
con la otra agencia de viajes y turismo en la región. 
 
 Personal no especializado: 
 
 En la agencia de viajes el personal  entra sin ningún tipo de 
experiencia (especialmente las Tiqueteadoras) en el sector y en el 
manejo de los recursos tecnológicos de la empresa, por tanto, la 
empresa es víctima de constantes críticas por parte de los clientes 
debido a que la información suministrada en planes de viajes y turismo 
no es la más acertada. Otro factor que cabe agregar, consiste en la no 
existencia de programas de inducción y capacitación al personal 
entrante a la empresa, lo cual genera caos en el desarrollo de sus 
actividades. 
 




 Existen problemas en el desarrollo de las operaciones debido a que 
todas las agencia de viajes están en red con un sin número de 
aerolíneas, sin embargo, los software que se utilizan actualmente 
están en desarrollo, por lo que tienden a caerse, situación que retrasa 
las operaciones de atención al cliente y las reservas. 
 
 Información estadística nula: 
 
 La agencia de viajes y turismo no tiene ninguna herramienta para 
medir la satisfacción de sus clientes, como ningún registro que les 
permita identificar el número de clientes a los cuales se les cotiza o se 
les hace reservación de los servicios solicitados. 
 
 Infraestructura no concerniente a los estándares de calidad exigidos: 
 
 La agencia de viajes no cuenta con condiciones locativas adecuadas 
para una mejor prestación del servicio al cliente,  igualmente, no 
cumple con los requerimientos exigidos por AV03. 
 
1.2.  PROBLEMA: 
 
La agencia de viajes y turismo “ISA LTDA” no posee un sistema de gestión 
en calidad basado en la normatividad ISO 9001:2000.  Este aspecto tiende a 
ser desventajoso en términos legales, ya que el plan sectorial del turismo 
2006-2010 especifica que las empresas enfocadas al turismo deben cumplir 
con estándares de calidad.  De esta manera, se busca realizar una actividad 
legal  acorde con las políticas a desarrollar por parte del gobierno 
encaminado en vía de fortalecer el área del turismo.  Igualmente, los 
procesos que actualmente tiene la agencia de viajes ISA LTDA no cumplen 
con los estándares exigidos, debido a que no se tiene una planeación 
estratégica que permita a la agencia proyectarse hacia un futuro ideal.   
 
No se tienen documentos, reservas o diseño de planes que respalden las 
actividades de atención al cliente, situación que afecta el desarrollo 
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operacional de la empresa, ya que los procesos no están enmarcados a 
informar y brindar un servicio acorde a los requerimientos del cliente. 
 
La agencia de viajes no tiene un programa de atención a las PQR`s 
(peticiones, quejas y reclamos) en tanto que no existe un esquema de 
fidelización de clientes, lo cual recae en la disminución de las ventas de la 
empresa y por ende a incrementar los costos de no calidad en la prestación 
del servicio. 







2.1. TEMA:  
 
Documentación en términos de la norma ISO 9001:2000 con las normas 
técnicas sectoriales AV01, AV02. 
 
2.2 UBICACIÓN GEOGRÁFICA: 
 




Ocho (8) meses. 
 




3. OBJETIVO GENERAL Y ESPECÍFICOS 
Regresar a Tabla de contenido 
 
 
3.1. OBJETIVO GENERAL: 
 
Documentar los procesos administrativos  de la agencia de viajes y turismo 
Viajes ISA Ltda. Con base a los requerimientos de la norma ISO 9001 
versión 2000 y las normas técnicas sectoriales AV01, AV02. 
 
3.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS: 
 
 Lograr una declaración  escrita y documentada de la política y los 
objetivos de calidad  de la agencia de viajes y turismo Viajes Isa Ltda. 
 
 Elaborar el manual de calidad acorde a las normas ISO 9001:2000 y 
NTS AV01, AV02. 
 
 Precisar un plan estratégico acorde a las necesidades de la agencia 
de viajes y turismo Viajes ISA Ltda. 
 
 Desarrollar un plan de capacitaciones al personal de Viajes ISA Ltda. 








El desarrollo de la actividad de turismo en el departamento de Risaralda ha 
tenido un crecimiento proporcional a las políticas del estado pues el 
Ministerio de Industria, Comercio y Turismo a través de la dirección de 
turismo argumenta en su plan sectorial de turismo 2006 -2010 que la 
actividad debe estar enmarcada hacia los siguientes puntos: 
 Sector competitivo en productos y destinos (diferenciación y 
calidad). 
 Relación armónica nación-región. 
 Sectores públicos nacional y local generaran condiciones 
óptimas para el sector empresarial. 
 Cadena de valor sector privado y publico. 
 Recurso humano niveles de calidad, bilingüe, formación según 
necesidades del mercado. 
 Investigación y desarrollo tecnológico aplicado.” 1 
 
Estos están enmarcados en el plan de desarrollo proyectado al año 2020, el 
cual pretende desarrollar un macro sector bajo el criterio de la competitividad 
afianzando el desempeño de: 
  
 Ocupación de Hoteles. 
 
 Movimiento de pasajeros de transporte aéreo. 
 
 Turismo receptivo. 
 
 Movimiento de flujos turísticos por carreteras. 
 







 Sector Agencia de Viajes y Turismo. 
 
 Inversión Extranjera. 
 
En este plan, se propone perfilar la competitividad del producto y del servicio 
como una estrategia, que vincule la interrelación entre cliente y proveedor del 
servicio, generando una cadena de valor que permita compartir   el desarrollo 
de la actividad.  Por esto, supone un interés en el desarrollo de este proyecto 
el focalizar las actividades de estas políticas frente a las agencias de viajes y 
turismo, las cuales son un actor importante frente al desarrollo turístico del 
país. 
 
Este argumento exige un turismo organizado, mediante la implementación de 
sistemas de Gestión de Calidad en las empresas, que se están desarrollando 
en este sector.  De este modo, constituye una herramienta importante para 
Viajes ISA Ltda. ya que permite a la organización enfocarse en el cliente  y 
diseñar sus productos de acuerdo a sus necesidades, además, estandarizar 
y mejorar continuamente sus procesos.  A su vez, las normas técnicas 
sectoriales establecidas por ICONTEC exigen unos requerimientos en los 
temas de reservas, atención al cliente, infraestructura y diseño de planes;  
para que sus integrantes puedan cumplir las expectativas del cliente. 
 
La norma ISO 9001:2000, y las NTS AV01 y AV02 mejora los aspectos 
organizativos de una empresa, en tanto que establece la calidad del servicio 
de acuerdo a unos requerimientos que exige la empresa.   No es factible 
generar procesos que estén enmarcados hacia una negligente prestación del 
servicio.  Frente a esto, el plan sectorial de turismo tiene como objetivo la 
competitividad en el sector del turismo, por ende, se exige a las agencias de 
viajes buscar su certificación en un término no menor al mandato 
presidencial, y bajo un sistema de gestión de calidad que cumpla con los 
estándares establecidos. 
 
Otra de las grandes ventajas de la norma ISO 9001:2000, al enfocarse en los 
procesos, consiste en que los integrantes de las organizaciones  entenderán 
más su responsabilidad al ver que sus funciones afectan directamente al 
cliente. También se busca fomentar el trabajo en equipo, lo que permite que 
las diferentes áreas se consideren clientes y proveedores entre si, 




La norma ISO 9001:2000, al ser reconocida en el ámbito internacional como 
una herramienta que asegura la calidad, suministra a los clientes de la 
empresa y a sus proveedores (aerolíneas, operadores turísticos, 
asociaciones de agencias de viajes) la certeza y confianza de estar 
trabajando con una organización comprometida con el continuo 
mejoramiento.  A la vez, las normas técnicas sectoriales juegan un papel 





5. MARCO REFERENCIAL 
 
5.1.  MARCO TEÓRICO: 
 
Es importante empezar definiendo el concepto de la ISO como su sigla lo 
indica “Organización Internacional para la Estandarización” y es el organismo 
encargado de promover el desarrollo de normas internacionales de 
fabricación, comercio y comunicación para todas las ramas industriales a 
excepción de la eléctrica y la electrónica. Su función principal es la de buscar 
la estandarización de normas de productos y seguridad para las empresas u 
organizaciones a nivel internacional. Otro concepto más elemental  lo da el 
vocablo ISO que en castellano significa “igual” y se acerca en menor grado al 
objetivo de la norma.  Básicamente, es una norma que busca por la 
estandarización de los procesos de la empresa, en razón de un 
mejoramiento constante y una búsqueda de satisfacción en el cliente, se 
promueve esencialmente desde la tendencia homogenizadora que propone 
la economía mundial. 
  
Dentro de los estándares internacionales voluntarios elaborados por dicha 
organización se encuentra los de la familia ISO 9000, referidos a la gestión y 
aseguramiento de la calidad  a través de la cual se propone la 
implementación de sistemas de gestión y aseguramiento de la calidad, 
haciendo participes a  varios estándares internacionales. 
 
Para obtener la certificación ISO 9000, una empresa debe cumplir con ciertas 
normas de garantía de calidad en sus operaciones, conforme a lo certificado 
por un organismo de certificación externo. El sistema de garantía de calidad, 
no el producto ni el servicio en sí, logra la certificación. Una certificación ISO 
9000 indica a los clientes que esta empresa ha implementado un sistema 
para garantizar que cualquier producto o servicio que venda cumplirá 
constantemente con las normas internacionales de calidad. 
 
Dentro de ellos destacan los estándares ISO 9001, sobre diseño, producción, 
instalación y servicio post-venta;  apuntando a mejorar los procesos 
operativos, productos y servicios. Sin embargo, la calidad puede ser algo 
muy subjetivo. Su idea de qué constituye un servicio de calidad, por ejemplo, 
puede ser muy diferente a lo que piensa el empleado que lo atiende en la 
tienda de abarrotes. Ahí es donde se aplica ISO 9001. El término se refiere a 
una serie de normas universales que define un sistema de “Garantía de 
Calidad” desarrollado por la Organización Internacional de Normalización 
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(ISO) y adoptado por 90 países en todo el mundo. ISO está compuesta por 
representantes de normas nacionales de más de 100 países. Su objetivo es 
promover el intercambio de productos y servicios en todo el mundo y 
fomentar la cooperación mundial en las áreas intelectual, científica, 
tecnológica y económica. 
Las empresas que obtienen la certificación ISO 9001 generalmente se 
benefician con menos reclamos de clientes, menos costos operativos y una 
mayor demanda por sus productos o servicios. Aunque las industrias 
manufactureras se concentraron primero en la garantía de calidad, la norma 
ISO 9001 no excluye industrias o sectores económicos específicos. Su 
decisión de tratar de obtener o no la certificación dependerá más de lo que 
esperan sus clientes o requiere el mercado. Por ejemplo, algunas empresas 
no compran piezas ni productos a fabricantes que no cuenten con la 
certificación ISO 9001. 
 
Las certificaciones ISO 9001:2000 y las Normas técnicas sectoriales AV01 y 
AV02 ofrecen los siguientes resultados:  
 Clientes importantes, o posibles clientes, piden que los  proveedores 
de la agencia de viajes y turismo tenga la certificación o estén 
comenzando a indagar en el mercado si la empresa  está certificada. 
 En el sector económico del turismo se considera que la certificación 
ISO 9001:2008 es una necesidad importante para el cumplimiento de 
las políticas estatales. 
 
 La agencia de viajes y turismo al establecer un sistema de calidad 
formal lo hace para mejorar la calidad de sus servicios y productos, 
reducir errores, devoluciones y reclamos de clientes. 
Muchas empresas han descubierto que simplemente al trabajar para lograr 
cumplimiento con las normas ISO 9001 se han logrado importantes ventajas, 
incluso antes de lograr la certificación, sencillamente por mejorar sus 
procesos de calidad. 
 
En el amplio sentido de la palabra, se requiere que la agencia de viajes y 
turismo diseñe e implemente un sistema de calidad que cumpla con la norma 
ISO pertinente ISO 9001 con la cual se debe realizar las siguientes 
actividades para determinar el proceso documental así: 
 
 Redactar un manual de calidad para describir su sistema de calidad. 
Documentar cómo se realiza el trabajo en su organización. 
 





 Identificar necesidades de capacitación de los empleados. 
 
 Calibrar  equipos de medición y de prueba. 
 
 Capacitar a los empleados respecto a la forma en que funciona el 
sistema de calidad. 
 
 Planificar y realizar inspecciones de calidad o auditorías internas. 
 
 Cumplir con otros requerimientos de la norma, según sea necesario. 
 
El certificado que estipula que la agencia de viajes y turismo cumple con la 
norma ISO 9001 sólo puede ser emitido por un organismo de certificación 
acreditado y externo al igual las normas técnicas sectoriales AV01y AV02 
están regidas por el Instituto de Normas Técnicas Colombianas (ICONTEC), 
este organismo realiza servicios de evaluación de la conformidad frente a las 
tareas especificas que establecen la normatividad sectorial en las agencias 
de viajes .Por lo tanto se debe seleccionar un organismo de certificación al 
comienzo del proceso y averiguar con detalles cuáles son los requisitos para 
que le otorguen la certificación. Generalmente, dicho organismo realizará una 
“auditoria de evaluación previa” para identificar áreas de incumplimiento, de 
modo que pueda corregirlas antes de la “auditoria de certificación”. 
Un certificado de registro ISO 9001 es válido por un periodo de tres años y el 
organismo de certificación puede realizar auditorías periodicamente para 
garantizar que la empresa continúe cumpliendo con la norma. 
 Otro aspecto que contempla el presente proyecto es el cumplimiento de la 
documentación con las Normas Técnicas Sectoriales (NTS) las cuales se 
definen como códigos de voluntaria aceptación que el Instituto Colombiano 
de Normas Técnicas y Certificación (Icontec), como máximo organismo de 
normalización, crea para un determinado sector, entre éstos, hoteles, 
restaurantes y agencias de viajes. La puesta en práctica de estas normas 
permite que el sector turismo tenga un estándar para una mayor calidad en la 
prestación de sus servicios. 
Cabe agregar que la ejecución de estas normas es promovida por las 
Unidades Sectoriales de Normalización (USN), avaladas por el Icontec y que 
tienen como función preparar las normas de acuerdo a los parámetros 
internacionales de calidad establecidos para cada sector. En este momento, 
existen USN para hoteles, restaurantes, guías turísticos y agentes de viajes. 
Su objetivo es brindar unos requerimientos que permitan mejorar en áreas 
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especificas de las agencias de viajes y turismo, a continuación se describirán 
las NTS pertinentes al desarrollo del proyecto AV01 (Reservas) y AV02 
(Atención al cliente) y relacionar sus requerimientos con respecto a la norma 
ISO 9001 versión 2008. 
5.1.1 Caracterización de las normas técnicas sectoriales AV01 y AV02  
5.1.1.1. NTS AV01: Reserva en agencias de viajes 
Esta norma tiene como fundamento, el cumplimiento por parte de la agencia de 
viajes en los requerimientos establecidos por dos tipos de clientes, el primero es el 
usuario del servicio el cual determina sus preferencias a la hora de realizar turismo, 
y por otro  está el proveedor, este establece unas condiciones en cuanto horarios, 
lugares, fechas y otras condiciones a las cuales el usuario se puede adaptar. 
Esta relación es encausada por la agencia de viajes la cual está en el deber de 
ofrecer información adecuada para poder cumplir con las condiciones de estas dos 
partes, por ende la normatividad AV01 especifica cuáles deben ser las condiciones 
para que se lleve a un feliz término la reserva. 
Son requerimientos expresados por la Norma Técnica Sectorial AV01: 
“4.1 DOCUMENTACIÓN 
La agencia de viajes debe definir y documentar los procesos relacionados con las 
reservas en los que se deben considerar los requisitos establecidos en esta norma. 
4.2 MEDIOS PARA HACER LA RESERVA 
4.2.1 La agencia de viajes debe disponer y controlar, los medios por los cuales se 
realizan las reservas y su relación con el cliente y el proveedor.  
4.2.2 Los equipos y facilidades con que cuenta la agencia de viajes dependerán 
del sistema de reservas que contrate o elija, así como de su disponibilidad, del 
volumen y tipo de respuesta requerida tanto para con el cliente, como para con el 
proveedor 
 
4.3 INFORMACIÓN Y RESPUESTA AL CLIENTE 
La agencia de viajes debe asegurarse de conocer los requerimientos generales de 
los proveedores en cuanto a información que deba suministrarse al cliente para la 
reserva. 
Se debe informar y asesorar a los clientes sobre las condiciones de sus reservas.  
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El personal encargado de las reservas, debe asegurar que los servicios y programas 
de los proveedores y otros prestadores de servicios turísticos, se reserven en forma 
oportuna y dentro de las condiciones convenidas con el cliente. 
 
Se debe dar respuesta a la solicitud del cliente dando cumplimiento a sus 
requerimientos y a los del proveedor. 
 
La confirmación de la prestación de un servicio por parte del proveedor a la agencia 
de viajes es una condición indispensable para la expedición del documento de viaje 
u orden de servicio.  
 
El cliente debe obtener de la agencia de viajes, la confirmación de la reserva 
requerida dentro de los términos solicitados y acordados durante la reserva. Dichos 
términos deben estar asociados con las características específicas de los productos 
y servicios y las condiciones particulares de operación del proveedor. La agencia 
debe exigir, una vez confirmado el servicio y sus características, el cumplimiento por 
parte del proveedor.  La confirmación incluye la indicación con precisión de los datos 
relacionados con la prestación del servicio reservado.  
 
En caso de que la reserva sea negada, la agencia informará de manera inmediata al 
cliente. 
 
4.4 ELEMENTOS DE EVALUACIÓN DEL SERVICIO 
La agencia de viajes debe establecer y documentar, un sistema de indicadores de la 
gestión realizada dentro de los procesos del servicio de reservas, donde se midan 
los siguientes aspectos:  
 - La accesibilidad a los medios de reservas y su tiempo de respuesta 
 - El tiempo de respuesta a la solicitud del cliente 
- Diseño e implementación de registros para medir la satisfacción del 
cliente 
4.5 RESERVA CON EL PROVEEDOR 
Dentro del proceso de reserva con el proveedor, se deben cumplir los siguientes 
requisitos: 
 - Establecer con claridad el tipo de proveedor con el que se realizará la 
reserva. En caso de proveedores de servicios turísticos, estos deben 
ser reconocidos. (Nota 1) 
  Nota 1. La agencia de viajes diseñará un mecanismo para verificar que el proveedor 
del sector turístico nacional cumple con los requisitos legales. 
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 - Definir, documentar y verificar la información del cliente y del proceso, 
antes de comunicarse con el proveedor. Esta información debe ser 
registrada durante el proceso de reserva.  
 - Suministrar al proveedor la información necesaria para garantizar una 
reserva correcta, acorde con las condiciones del proveedor y 
encaminada a la satisfacción de las necesidades del cliente.  
 - Establecer una comunicación clara con el proveedor, lo que incluye la 
identificación del personal con el que se realiza la reserva. 
 - Determinar el estado en que queda la solicitud (confirmada o 
rechazada) durante su realización  
 - Verificar la reserva según procedimientos documentados y dentro de 
los plazos pactados con el cliente  
 - Verificar requisitos especiales como plazos para pagos y condiciones 
de cancelación 
4.6 CONFIRMACIÓN DE LA RESERVA  
La reserva debe confirmarse dentro de los plazos y garantías establecidas con el 
proveedor y el cliente. En la confirmación se debe verificar la información de la 
reserva confrontando los datos consignados en la reserva del proveedor con los 
registrados por la agencia. 
4.7 CANCELACIÓN DE RESERVAS  
La cancelación de reservas se debe realizar considerando los requisitos del 
proveedor (plazos y soportes de cancelación). El cliente debe conocer las 
condiciones de cancelación de las reservas.  
 
4.8 ENTRENAMIENTO DEL PERSONAL DE RESERVAS  
 
La agencia debe establecer programas de entrenamiento del personal de reservas 
encaminados a estimular actitudes y alcanzar los tiempos de respuesta que exige la 
operación y desarrollar las habilidades, aptitudes y destrezas conforme a los 
procedimientos establecidos.” 2 
 






5.1.1.2. NTS AV02: Atención al cliente en agencias de viajes  
 
 
Los requisitos de esta norma están tienen una relación directa a la 
normatividad ISO 9001 pues se identifica claramente la relación cliente – 
proveedor- cliente en el ciclo PHVA. 
 
 
A continuación se demostrara gráficamente tomando la estructura de la 
norma técnica sectorial, el ciclo PHVA. 
 
 






Esta relación permite que exista una concordancia entre las normas técnicas 
sectoriales y la normatividad ISO 9001, a su vez todos los procesos están 
enfocados al aseguramiento de la calidad  permitiendo mejoramiento 
continuo en procesos que no son tan representativos para las empresas, 









 La capacitación permanente del personal. 
 
 
 El mejoramiento de las relaciones con el cliente. 
 
 
 Procesos administrativos enmarcados en la medición. 
 
 
 Mejoramiento del desempeño, coordinación y productividad. 
 
Por lo cual el empleo de las norma AV02 y la norma ISO 9001 son medios 
para mejorar las satisfacción del cliente y la competitividad de la empresa y 
ambas se relacionan en la forma de evaluar cómo se hacen las cosas en las 
agencias de viajes, precisando por escrito la manera como se hacen las 
cosas y registrando los resultados para demostrar que se hicieron. 
 
 




“4. REQUISITOS PARA LA ATENCIÓN AL CLIENTE EN LAS AGENCIAS DE 
VIAJES 
 
La agencia de viajes debe definir y documentar los procesos relacionados con la 
atención al cliente, destacando los aspectos de planeación, realización, evaluación y 
corrección de dicho servicio. 
 
4.1 COMPROMISO DIRECTIVO 
 
La dirección de la agencia de viajes debe establecer políticas y objetivos de 
atención al cliente, con el fin de garantizar un compromiso de la organización 
orientado a la satisfacción de sus expectativas. Las políticas deben corresponder al 
tipo de agencia, su tamaño y grado de cobertura de sus servicios. 
 
Se debe definir la responsabilidad y la autoridad para todo el personal cuyas 
actividades se relacionen con la atención al cliente. 
 
4.2 PLANIFICACIÓN DEL SERVICIO AL CLIENTE 
 
La agencia debe definir y documentar los procesos, estándares y requisitos del 
servicio e identificar los momentos de verdad, las necesidades y expectativas del 
cliente, así como determinar los medios requeridos para  ello, teniendo en cuenta 





- La confiabilidad y veracidad en la información suministrada al cliente  
 
- La capacidad de respuesta, disponibilidad y flexibilidad en la atención  
 
- El profesionalismo, habilidades y destrezas del personal a cargo  
(véase el numeral 4.7)  
 
- La accesibilidad  
 
- La comprensión y conocimiento del cliente. 
 
 
4.3 EJECUCIÓN DEL SERVICIO AL CLIENTE  
 
La ejecución de los procesos debe estar controlada por medio de procedimientos 
documentados. Esta ejecución debe evaluarse contra los requisitos especificados 
(véase numeral 4.4). 
 
La dirección de la agencia debe proveer los recursos necesarios para lograr la 
realización y control de las actividades relacionadas con la atención a clientes.   
 
En los casos donde la atención al cliente se preste a través de un proveedor, la 
agencia debe establecer los requisitos que éste debe cumplir para garantizar la 
prestación del servicio. 
 
4.4 EVALUACIÓN DEL SERVICIO Y ACCIONES CORRECTIVAS  
 
4.4.1 Evaluación del servicio por parte del cliente  
 
4.4.1.1 La agencia debe disponer de los recursos para que el cliente exprese su 
evaluación con respecto al servicio recibido. 
 
4.4.1.2 La agencia debe estructurar esta evaluación conforme a sus políticas. 
 
4.4.1.3 Esta evaluación debe ofrecer como resultado, índices de satisfacción al 
cliente. 
 
4.4.2 Auditorias internas de servicio  
 
La agencia debe establecer y mantener actualizados procedimientos documentados 
para la planificación e implementación de auditorias internas para la evaluación de 
la atención al cliente, con el fin de verificar si las actividades resultado de los 
procesos son conformes con las medidas tomadas para el cumplimento de las 




La auditoria interna debe evaluar el cumplimiento de los procesos de planificación, 
ejecución y evaluación, así como la definición de acciones correctivas y eficacia de 
la aplicación de las mismas.  
 
Los encargados de planear y realizar las auditorias internas de servicio deben tener 
la responsabilidad y autoridad necesarias para su realización, así como el 
entrenamiento apropiado (véase el numeral 4.7). 
 
4.5 MEJORAMIENTO DE LA ATENCIÓN AL CLIENTE  
 
La agencia de viajes debe identificar permanentemente oportunidades para mejorar 
la forma como se satisfacen las necesidades de los clientes. La agencia debe 
implementar un sistema que cubra los siguientes aspectos:  
 
 
- La recolección de la información pertinente a dicha identificación  
 
- El análisis de dicha información  
 
- La formulación de programas de mejoramiento según el análisis. 
 
 
4.6 REQUISITOS DE PERSONAL 
 
De acuerdo con su tipo, tamaño y políticas, la agencia debe establecer y 
documentar los perfiles requeridos para la atención al cliente. 
 
4.7 ENTRENAMIENTO  
 
La agencia debe establecer programas de entrenamiento de todo el personal 
relacionado con la atención al cliente. El entrenamiento debe ser evaluado para 
garantizar que el empleado esté capacitado para responder a las necesidades de 



















5.2. MARCO CONCEPTUAL: 
 
5.2.1 Definiciones de las Agencias de Viajes 
 
 ACTIVIDAD TURISTICA:  Conjunto de actividades económicas, 
sociales, culturales y ambientales relacionadas con la promoción, 
fomento, construcción, comercialización y operación de proyectos de 
infraestructura turística; las actividades relacionadas con la prestación 
de servicios turísticos y todos los actos particulares de consumo 
realizados por turistas o usuarios de servicios turísticos. 
 
 ALLOWANCE: Cantidad de moneda que un nacional puede sacar de 
su propio país.  
 
 AMADEUS: Sistema informático de reservas, generalmente aéreas.  
 
 ATRACTIVO TURISTICO: Bienes tangibles o intangibles que posee 
un destino y que constituyen la principal atracción del turista. 
 
 
 BSP:   Plan de liquidación bancaria implantado por las compañías 




 CHECK IN: Son los procesos de inscripción en un hotel o medio de 
transporte, también conocido como facturación en este último caso.  
 
 CHECK OUT: Es un Proceso de salida de un establecimiento hotelero 




 CITY TOUR: Itinerario turístico que incluye la visita guiada de una 
ciudad.  
 
 CONSTANCIA: Emisión de una declaración, basada en una 
decisión tomada después de la revisión en la que se ha demostrado 
que se cumple con los requisitos especificados. 
 
 CRUCERO: Viaje todo comprendido realizado por vía acuática en el 
que el barco se convierte en un hotel flotante. Se aplica también el 
nombre al buque que realiza este servicio. 
 
 
 DESTINO TURISTICO: Unidad de planificación y gestión del 
territorio que como espacio geográfico delimitado, define imágenes 
y percepciones determinantes de su competitividad en el mercado 
turístico. El destino turístico se caracteriza por la presencia de 
atractivos, infraestructura básica, planta turística, superestructura y 
demanda, como conjunto de bienes y servicios turísticos ofrecidos al 
visitante o turista por diversos grupos humanos entre los cuales se 








 DROP-OFF: Trasladar y depositar clientes en un punto determinado. 
En alquiler de vehículos, lugar de entrega. Si este es distinto al de 




 ECOTURISMO:  Se define como la ejecución de un viaje al ambiente 
natural que relativamente no está disturbado y sin contaminación, con 
el objetivo específico de estudiar, admirar y gozar de la belleza 
paisajística, junto con sus componentes de flora y fauna silvestre, al 
igual que de las manifestaciones culturales pasadas y/o presentes que 
se encuentran en las áreas. 
 
 
 EXCURSIONISTA: También llamado "visitante de día", es aquel 
visitante que no pernocta en el país visitado. Incluye a los pasajeros 
en crucero, que regresan al barco a pernoctar. 
 
 FAM TRIP: Viaje organizado para promover un área o instalación al 
que se invita a agentes de viajes y periodistas para que conozcan el 
producto turístico y dispongan de información de primera mano que 
facilitar a los futuros  usuarios. 
 
 FCU:  Fare  Conversion Unit. Unidad de conversión para la 
construcción de tarifas aéreas.  
  
 GUIA ECOTURISTICA: Documento que dota al eco turista de 
información acerca de las áreas naturales y la importancia de los 
ecosistemas presentes, facilitando la conservación de los mismos.  
 
 HOTEL: Establecimiento que ofreciendo alojamiento, con o sin 
servicios complementarios, ocupa la totalidad de un edificio o parte 
independizada de él, constituyendo un todo homogéneo, con entrada, 





 INTERLINE: Conexión entre el servicio de una compañía aérea con 
otra. También empleado para definir una oferta especial para 
empleados del sector turístico.  
 
 INTRALINE: Conexión entre dos servicios de la misma compañía 
aérea.  
 
 ITC: Inclusive Tour Charter. Viaje todo incluido utilizando vuelos 
charter.  
 
 ITINERARIO: Documento escrito o impreso que describe un recorrido 
determinado con indicación de distancias y eventualmente con 
informaciones hoteleras y otros elementos de interés turístico.  
 
 MARCA DE CERTIFICACIÓN DE CALIDAD TURISTICA: “Marca de 
certificación a que se hace referencia en la presente Resolución, 
reconocida por la Superintendencia de Industria y Comercio que 
puede portar una empresa o entidad que cumpla con los requisitos 
establecidos en el presente Reglamento de Uso.” 4 
 
 MAYORISTA: Agencia de Viajes cuya función es vender sus 
productos y servicios a las minoristas, no pudiendo ofrecerlos al 
usuario directamente.  
 
 MAYORISTA-MINORISTA: Agencia de Viajes que puede realizar 
simultáneamente las funciones de una mayorista y una minorista.  
 
                                                          
4
 Resolución 650 del 2008.  Faolex.fao/doc/texts/col78918.doc 
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 MCT:  Minimum Connecting Time. Tiempo mínimo de conexión 
permitido entre dos vuelos.  
 
 MEDIA PENSION: Tipo de facturación hotelera que comprende el 
alojamiento, el desayuno y una comida. También se denomina MAP 
(Modifed American Plan).  
 
 MEDIOS DE COMUNICACIÓN: “Canales por los cuales la información 
se intercambia entre un cliente y un proveedor. “5 
 
 
 MERCADO OBJETIVO: Son todas aquellas personas a las que las 
agencias de viajes pueden atender mediante la prestación de sus 
servicios y/o paquetes turísticos. 
 
 MINORISTA: Agencia de Viajes cuya función es vender al público, 
teniendo prohibido hacerlo a otras Agencias.  
 
 MOMENTO DE VERDAD:” Instante preciso en el que el cliente se pone 
en contacto con la agencia y, sobre la base de ese contacto, se forma 
una opinión acerca de la calidad del servicio y virtualmente la calidad 
del producto.” 6 
 
 
 ORGANISMO DE CERTIFICACIÓN EN CALIDAD TURISITICA: 
Entidad de evaluación de la conformidad que ha sido reconocida por 
el Organismo Nacional de Acreditación y debidamente autorizada 
por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo para otorgar el 
derecho al uso de la Marca de Certificación de Calidad Turística. 
Para efectos de la presente reglamentación se entenderá que el 
término Organismo de Certificación se refiere a los Organismos 







Acreditados para certificar productos y servicios de acuerdo a las 
disposiciones vigentes en la materia. 
 
 
 PAQUETE TURISTICO: Viaje todo incluido en el que se vende por un 
precio global un conjunto de servicios, comprendiendo generalmente 
el transporte, el alojamiento y otros.  
 
 PRODUCTO TURISTICO: Combinación de un atractivo con unas 
facilidades, entendidas éstas como aeropuertos, vías, servicios 
públicos, hoteles, guías de transporte, entre otras cosas, ubicadas en 
un destino turístico, donde predomina claramente un tipo de oferta y 
su correspondiente tipo de clientes. 
 
 PROGRAMA TURISTICO: Descripción pormenorizada presentada a 
través de un medio o instrumento promocional, el cual contiene el 
itinerario, las excursiones, las tarifas, la vigencia y todo lo concerniente 
a las actividades del viaje. 
 
 
 RESERVAS: “Proceso por el cual una agencia de viajes recibe la 
solicitud de un cliente y tramita y confirma la prestación de un 
servicio a un cliente, directamente o a través de un proveedor. “ 7 
 
 SERVICIOS COMPLEMENTARIOS: Realizaciones, hechos y 
actividades que acompañan al paquete turístico para diferenciarlo, 
generar valor agregado y mejorar la satisfacción del turista. 
 
 SERVICIOS TURISTICOS: Resultado de las funciones, acciones y 
actividades que ejecutadas coordinadamente por la industria turística, 





permiten satisfacer al turista, hacer uso óptimo de las facilidades y 
darle un valor económico a los atractivos o recursos turísticos.  El 
servicio turístico incluye su producción, distribución, comercialización, 
venta y prestación. 
 
 SOSTENIBILIDAD: Característica de un proceso que puede 
mantenerse a futuro, fundamentándose en el equilibrio dinámico entre 
aspectos sociales, económicos y ambientales. 
 
 
 TURISMO SOSTENIBLE: Es el que toma en cuenta las necesidades 
de los turistas actuales y de las comunidades receptoras, mientras 
protege y promueve oportunidades para el futuro. Su propósito es 
liderar el manejo de todos los recursos de tal manera que las 
necesidades económicas, sociales y estéticas se puedan cumplir, 
mientras se mantiene la integridad cultural, los procesos esenciales 
ecológicos, la diversidad biológica y soporta los sistemas de vida. 
 
 
5.2.2 Definiciones en los Sistemas de Gestión de Calidad: 
 ACREDITACIÓN: Constancia mediante la cual el Organismo 
respectivo declara formalmente la competencia del Organismo de 
Certificación para llevar a cabo tareas específicas de evaluación de 
la conformidad. 
 
 AUDITORIA DE SERVICIO: “Proceso sistemático e independiente de 
verificación de las actividades relacionadas con la prestación de un 
servicio, con el fin de determinar si sus resultados satisfacen las 
disposiciones establecidas.” 8 
 
 AUTORIDAD QUE DESIGNA: Organismo establecido dentro del 
Gobierno, o facultado por este, para designar organismos de 
evaluación de la conformidad, suspender o retirar su designación o 
rehabilitar la suspendida. 






 AUTORIZACIÓN: Instrumento jurídico en virtud del cual el Ministerio 
de Comercio, Industria y Turismo, faculta a un Organismo de 
Certificación debidamente acreditado, para que sea este quien 
otorgue el derecho de uso de la Marca de Certificación de Calidad 
Turística, en los términos que se establecen en esta resolución. 
 
 CALIDAD: Grado en el que un conjunto de características cumple 
con los requisitos establecidos en las normas de calidad. 
 
 CERTIFICACIÓN: Constancia de tercera parte relativa a productos, 
procesos, sistemas o personas. 
 DESIGNACIÓN: Autorización gubernamental para que un 
Organismo de Certificación lleve a cabo estas actividades 
específicas. 
 
 EVALUACIÓN DE LA CONFORMIDAD: Demostración de que se 
cumplen los requisitos especificados relativos a un producto, 
proceso, sistema, persona u organismo. 
 
 DOCUMENTO: Información y su medio de soporte. 
 
 EVIDENCIA OBJETIVA: Datos que respaldan la existencia o 
veracidad de algo. 
 
 INFORMACIÓN: Datos que poseen significado. 
 
 NORMA TÉCNICA O SECTORIAL COLOMBIANA DE TURISMO: 
Documento elaborado de acuerdo a las disposiciones vigentes en 
materia de normalización, expedido por la Unidad Sectorial de 
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Normalización respectiva por cada actividad o subsector turístico, 
que establece los criterios y requisitos que los servicios y las 
actividades deben cumplir para que se les otorgue la certificación y, 
por lo tanto, el derecho de uso de la Marca de Certificación de 
Calidad Turística. 
 
 ORGANISMO DE ACREDITACIÓN: Organismo con autoridad que 
otorga la acreditación. 
 
 ORGANISMO DE NORMALIZACIÓN: Entidad reconocida en el 
ámbito nacional, regional o internacional, que en virtud de su 
estatuto tiene como función principal la preparación, aprobación o 
adopción de normas que se ponen a disposición del público. 
 
 OTORGAMIENTO DEL DERECHO DE USO DE  LA MARCA DE 
CERTIFICACIÓN DE CALIDAD TURISTICA: Acuerdo suscrito entre 
un Organismo de Certificación debidamente acreditado y autorizado 
y una persona u organismo a los que se concede el derecho de usar 
la Marca de Certificación de Calidad Turística, de acuerdo a 
lineamientos establecidos por el Ministerio de Comercio, Industria y 
Turismo. 
 
 REGISTRO DE USO DE LA MARCA DE CERTIFICACIÓN: 
Información referente al uso publicitario de la Marca de Certificación 
de Calidad Turística. 
 
 REGLAMENTO: Documento que suministra reglas de carácter 
obligatorio y que es adoptado por una autoridad. 
 
 TITULAR: Solicitante que ha recibido por parte de la 
Superintendencia de Industria y Comercio el registro de la Marca de 




 TRAZABILIDAD: Capacidad para seguir la historia, la aplicación o la 
localización de todo aquello que está bajo consideración. 
 
 UNIDADES SECTORIALES DE NORMALIZACIÓN: “Son aquellas 
reconocidas por el Organismo Nacional de Normalización, de 
acuerdo con las directrices fijadas por el Consejo Nacional de 
Normas y Calidades, las cuales tienen como función la preparación 
de normas propias de un sector, dentro de los lineamientos 
internacionales establecidos para esta actividad, con la posibilidad 
de ser sometidas, ante el organismo nacional de normalización, al 
proceso de adopción y publicación de normas técnicas 
colombianas.” 9 
 
 USUARIO: Solicitante que ha recibido de parte del respectivo 
Organismo de Certificación, el otorgamiento del derecho de uso de 
la Marca de Certificación de Calidad Turística. 
 
 VALIDACIÓN: Confirmación mediante la adopción de evidencia 
objetiva de que se han cumplido los requisitos para una utilización o 
aplicación especifica prevista. 
 
5.3   MARCO LEGAL: 
El desarrollo del turismo como política nacional  está enmarcada en el plan 
de desarrollo proyectado al año 2020 el cual pretende desarrollar un macro 
sector bajo el criterio de la competitividad afianzando el desempeño de: 
 
 Ocupación de Hoteles. 
 
 Movimiento de pasajeros de transporte aéreo. 
 
 Turismo receptivo. 
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 Movimiento de flujos turísticos por carreteras. 
 
 Sector Agencia de Viajes y Turismo. 
 
 Inversión Extranjera. 
 
“Para la ejecución del desarrollo del plan sectorial del turismo  se propone 
perfilar la competitividad del producto y del servicio en las agencias de viajes 
y turismo mas específicamente en el mejoramiento de sus procesos 
mediante el sistema de gestión de calidad ISO 9001:2000 y las NTS AV01, 
AV02, AV03 y AV04 como un propósito que vincule una interrelación entre 
cliente y proveedor del servicio generando una cadena de valor que permita 
hablar un mismo idioma en el desarrollo de la actividad, por lo cual es de 
interés en el desarrollo de este proyecto focalizar las actividades de este plan 
sectorial  frente a las agencias de viajes y turismo las cuales son un actor 
importante frente al desarrollo turístico del país. De ahí se parte para iniciar el 
proceso de competitividad que busca el gobierno encausado en adaptar el 
sector turístico a la globalización económica exigiendo que las empresas 
redefinan sus estrategias y sus procesos con la finalidad de lograr un uso 
eficiente de sus recursos y el aumento de su productividad, de modo que 
puedan competir con éxito en el mercado”10. 
 
Para el cumplimiento de estos objetivos se requieren mecanismos que 
promueven el logro de la eficiencia y calidad requeridas, tanto en los 
sistemas de administrativos y operativos de las empresas así como los 
servicios y los productos de estos de  ahí parte la importancia de los 
estándares internacionales ISO los cuales constituyen un instrumento 
importante para alcanzar las metas descritas. A través de ellos se establece 
una serie de pautas y patrones que las entidades deberán seguir con la 
finalidad de implementar un sistema de gestión y aseguramiento de la 
calidad en el desarrollo de sus procesos con base a los requerimientos que 
hace ICONTEC para el desarrollo de las actividades mas especificas y 
especiales en las agencia de viajes y turismo las  cuales están enmarcadas 
en las siguientes normas sectoriales: 
 





 AV01: RESERVAS DE TIQUETES. 
 
 AV02: ATENCION AL CLIENTE. 
 
 AV03: INFRAESTRUCTURA. 
 
 AV04: DISEÑO DE PLANES TURISTICOS. 
 






Figura 3. Plan Sectorial del Turismo 2007-2010. 
 




En el 2020 Colombia será el quinto país mas turístico de América Latina incrementando en 
4 millones el numero de turista internacionales y generando un gran impacto en el PIB al 








5.3.1  ESTRATEGIAS: 
 
Dentro de la ejecución de estas estrategias la implementación de sistemas 
de gestión de calidad en las agencias de viajes esta enmarcado en el 
Mejoramiento de la Coordinación Interinstitucional el cual esta soportado en 
la resolución 650 del 2008 la cual se especificaran los capítulos y artículos 
más relevantes de la ley a continuación: 
 
“El artículo 69 de la Ley 300 de 1996 establece que el Ministerio de 
Comercio, Industria y Turismo, debe fomentar el mejoramiento de la 
calidad de los servicios turísticos prestados a la comunidad y que para tal 
efecto tiene que  promover la creación de Unidades Sectoriales de 
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Normalización con cada uno de los subsectores turísticos; para esto  el 
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, promovió la creación de las 
unidades sectoriales de los subsectores de establecimientos de 
alojamiento y hospedaje, agencias de viajes, establecimientos de la 
industria gastronómica, guías de turismo, tiempo compartido y turismo 
sostenible, las cuales han desarrollado normas de calidad para cada uno 
de los mencionados subsectores”12. 
 
El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, tiene como funciones 
promover la creación de unidades sectoriales de normalización en los  
subsectores y actividades turísticas y participa en la elaboración de las 
respectivas normas de calidad; estableciendo  una Marca de Certificación 
de Calidad Turística para promover la calidad de los servicios turísticos 
prestados a los usuarios, lo cual redundará en el reconocimiento y 
fortalecimiento de la industria turística; para  crear la cultura de la 
excelencia en la prestación de los servicios turísticos a los consumidores. 
 
En el Decreto-ley 210 de 2003, se determinan los objetivos y la estructura 
orgánica del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo y se dictan otras 
disposiciones”, estableciendo otras funciones del Ministerio de Comercio, 
Industria y Turismo, como: 
 
 Formular las políticas para la regulación del mercado. 
 
 La normalización, evaluación de la conformidad y todo lo 
relacionado al tema de la calidad. 
 
 Promoción de la competencia, protección del consumidor y 
propiedad industrial. 
 
 Formular y adoptar la política, los planes, programas y reglamentos 
de normalización. 
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A continuación se hará relevancia a los artículos concernientes en el 
desarrollo del proyecto por lo cual en el decreto en su  numeral 3 en el 
artículo 28,  se establece como función del Ministerio de Comercio, 
Industria y Turismo, la de dirigir el Sistema Nacional de Normalización, 
Acreditación, Certificación y Metrología, además de  formular, coordinar y 
elaborar los estudios en esas materias y realizar las gestiones necesarias 
para su desarrollo y reconocimiento nacional e internacional, creándose asi  
el “Reglamento de Uso de la Marca de Certificación de Calidad Turística”, 
como mecanismo para la promoción de aquellos servicios que cumplan 
con las condiciones señaladas en el  acto administrativo, el cual busca: 
 
a) Mejorar la calidad de los servicios turísticos ofrecidos en Colombia. 
 
b) Crear una herramienta informativa y comercial para diferenciar 
servicios turísticos que comparativamente presenten un mejor 
desempeño. 
 
c) Promover un cambio hacia el consumo de servicios turísticos de 
óptima calidad. 
 
d) Facilitar el acceso al mercado y mejorar la imagen de los servicios 
turísticos. 
 
e) Incentivar la prestación de servicios turísticos de calidad. 
 
f) Promover el uso y desarrollo de procesos, técnicas y tecnologías de     
calidad aplicables al sector turístico. 
 
La consecución de estos objetivos  proporcionan a los usuarios orientación 
e información verificable, pertinente, exacta, no engañosa y con base 
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científica, sobre las cualidades de dichos servicios además, la Marca de 
Certificación de Calidad Turística será otorgada para su uso y manejo a las 
certificadoras por parte del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, de 
acuerdo con las condiciones, procedimientos y requisitos establecidos en 
el Reglamento de Uso. 
 
 A la vez será conocida como “Marca de Certificación”, la cual identifica los 
servicios y actividades que cumplen con los criterios preestablecidos para 
cada actividad y subsector turístico y se otorgara por el organismo de 
certificación para su uso de acuerdo con las disposiciones de esta 
reglamentación. 
 
Otro aparte importante es el  Ámbito de aplicación en cual esta 
especificado en articulo 4 y se describen a qué tipo de empresas se podrá 
otorgar la Marca de Certificación  los cuales son prestadores de servicios 
turísticos y destinos turísticos que deseen portarlo y cumplan con los 
criterios establecidos previamente como documentos referentes frente a 
los que se certifican dichos prestadores y destinos. 
 
En los artículos 5 y 6  se especifica el  otorgamiento y la posterior 
conservación del derecho de uso de la Marca de Certificación, la cual debe 
tener como condición por parte del usuario el cumplimiento de la 
legislación vigente que será aplicable a la actividad o servicio turístico, este  
procedimiento para otorgar la Marca de Certificación deberá regirse, 
durante todas las etapas de desarrollo y operación, por los principios de 
transparencia y participación de las partes involucradas. Así mismo se 
deberá garantizar el registro y documentación de la información 
correspondiente a la administración, elaboración de criterios, otorgamiento 
y uso del mismo. 
 
El artículo 7  hace  referencia a la Propiedad esta una vez concedido el 
registro de la Marca de Certificación por parte de la Superintendencia de 
Industria y Comercio, la Marca de Certificación de Calidad Turística será 
de ámbito nacional y de propiedad exclusiva de la Nación bajo la 
administración del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo el cual  
ejercerá directamente o a través de terceros todas aquellas acciones 
pertinentes para proteger la Marca de Certificación de utilizaciones 
indebidas, abusivas, fraudulentas, engañosas o no autorizadas, con el fin 
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de preservar su imagen y propender por el cumplimiento de los fines 
propuestos en esta reglamentación. 
 
Otro de los apartes importantes del decreto esta en el  Capítulo III cuyo 
título es “Política y administración de la Marca de Certificación de 
Calidad Turística” en la cual se dispone en el articulo 9 al Ministerio de 
Comercio, Industria y Turismo, en su calidad de ente regulador y 
administrador de la Marca de Certificación de Calidad Turística, para que 
adopte las disposiciones que considere oportunas para asegurar el buen 
funcionamiento de la misma al igual en el artículo 10 se manifiesta de  
acuerdo con las disposiciones del Sistema Nacional de Normalización, 
Certificación y Metrología, la acreditación de Organismos de Certificación 
que será ejercida por el Organismo Nacional de Acreditación. 
 
A continuación se describirán las actividades de administración en el 
desarrollo de la Marca de Certificación de Calidad Turística que 
corresponde al Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, y especifica 
las siguientes funciones: 
 
a) Gestionar y hacer seguimiento a las autorizaciones para el 
otorgamiento del derecho de uso de la Marca de Certificación de 
Calidad Turística a los Organismos de Certificación debidamente 
acreditados. 
 
b) Llevar el registro de las personas naturales o jurídicas, empresas y 
entidades a las que se haya autorizado el uso de la Marca de 
Certificación de Calidad Turística. 
 
c) Difundir la Marca de Certificación a través de los medios de 
comunicación a su alcance, campañas de promoción turística, 
sensibilización y educación, entre otros. 
 
d) Propiciar acuerdos de reconocimiento mutuo con otras entidades o 




e) Las demás que se consideren oportunas para la buena gestión de la 
Marca de Certificación de Calidad Turística. 
 
En el capítulo V se aclara en el  titulo  “Otorgamiento y Condiciones de 
Uso de la Marca de Certificación de Calidad Turística”  la autorización 
para otorgar el uso de la Marca de Certificación de Calidad Turística  
resaltando al  Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, como el ente 
que  autorizara a los Organismos de Certificación debidamente 
acreditados para que estos otorguen el derecho de uso de la Marca de 
Certificación de Calidad Turística, con previa verificación por parte de 
estos organismos de la conformidad respectiva. 
 
Los Organismos de Certificación interesados en obtener la autorización 
para otorgar el derecho de uso de la Marca de Certificación de Calidad 
Turística deberán presentar solicitud formal y escrita al Ministerio de 
Comercio, Industria y Turismo esto como documentación mínima la cual 
deberá adjuntarse la información completa del organismo solicitante 
(nombre, dirección, certificado de constitución y gerencia, teléfono, fax, 
recursos humanos y técnicos y persona de contacto), así como una 
copia del acto administrativo o documento contentivo de la decisión 
tomada por el Organismo Nacional de Acreditación, mediante el cual se 
le haya otorgado la respectiva acreditación dentro del Sistema Nacional 
de Normalización, Certificación y Metrología con su respectiva vigencia. 
 
En el artículo 17 se describe la  Decisión de otorgamiento del derecho de 
uso de la Marca de Certificación de Calidad Turística, especificando que 
el Organismo de Certificación acreditado y autorizado para otorgar la 
Marca de Certificación de Calidad Turística, tomará la decisión de 
otorgar el derecho de uso de la misma, con previa verificación de la 
conformidad con las Normas Técnicas Sectoriales de Turismo 
respectivas o Normas Técnicas Colombianas cuando las sectoriales 
fueran elevadas a este nivel, otro complemento en cuanto al 
otorgamiento es la formalización la cual describe el proceso en el articulo 
18 el cual una vez se haya verificado la conformidad de la actividad o 
servicio con la Norma Técnica Sectorial respectiva, el Organismo de 
Certificación otorgará el derecho de uso de la Marca de Certificación de 
Calidad Turística a través de un acuerdo escrito con el usuario, en el 
41 
 
cual se estipularán las condiciones de uso de la Marca de Certificación, 
las cuales deberán responder a lo establecido en la autorización para 
otorgar la Marca de Certificación, el contenido de la  autorización que se 
describe en el articulo 19  incluye las condiciones bajo las cuales el 
Organismo de Certificación podrá otorgar el derecho de uso de la Marca 
de Certificación. Como mínimo, la mencionada autorización deberá tener 
en cuenta lo siguiente: 
 
a. El otorgamiento del derecho de uso de la Marca de 
Certificación se formaliza mediante la firma de un acuerdo de 
voluntades suscrito entre el Organismo de Certificación y el 
usuario de la Marca de Certificación. 
b. El período de validez del derecho de uso de la Marca de 
Certificación será de tres (3) años siempre y cuando se 
mantenga la autorización. Se podrá renovar el derecho de 
uso de la Marca de Certificación siempre y cuando el usuario 
siga cumpliendo con las disposiciones del presente 
reglamento y de la conformidad con las Normas Técnicas 
Sectoriales de Turismo o Normas Técnicas Colombianas, 
cuando las sectoriales fueran elevadas a este nivel, bajo las 
cuales se certificó en calidad turística; para lo anterior, la 
auditoria de renovación se sujetará a las mismas condiciones 
con las cuales se efectuó la auditoría inicial para el 
otorgamiento de la Marca de Certificación.  Adicionalmente 
se realizarán auditorías anuales de seguimiento por parte de 
un Organismo de Certificación. 
c. Se estipularán los derechos y obligaciones del usuario, así 
como las condiciones que podrían llevar a la suspensión o 
cancelación del derecho de uso de la Marca de Certificación, 
incluyendo las siguientes: 
 Por solicitud del usuario dentro de los términos establecidos en el 
acuerdo. 
 Por vencimiento del período para el cual fue otorgada la Marca de 
Certificación. 





 Por la imposición de sanciones al usuario prestador de servicios 
turísticos por parte del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, 
excepto cuando la sanción impuesta sea la de amonestación. 
 Por incumplimiento del manual, reglamento o condiciones exigidas 
para el uso de la marca de certificación. 
d. El acuerdo incluirá la obligación del usuario de llevar un 
registro del uso de la Marca de Certificación de Calidad 
Turística. La información deberá estar disponible para 
consulta por parte de los Organismos de Acreditación y 
Certificación y del Ministerio de Comercio, Industria y 
Turismo. 
e. Se estipulará que el derecho de uso de la Marca de 
Certificación de Calidad Turística se otorga sin perjuicio del 
cumplimiento de los requisitos legales, o de otro tipo que 
puedan ser aplicables. 
f. El acuerdo de voluntades mediante el cual se otorga el 
derecho de uso de la Marca de Certificación se revisará o 
resolverá, según convenga, de conformidad con lo 
establecido en este reglamento. 
g. Las demás condiciones establecidas en los criterios y 
procedimientos aplicables al otorgamiento de la autorización, 
que determine el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo. 
“En el articulo 20 describe las características del  Manual Gráfico de la 
Marca de Certificación el cual describe la utilización de la Marca de 
Certificación en la papelería de una actividad o servicio determinado y la 
publicidad alusiva al mismo que se haga por parte de sus usuarios, debe 
hacerse cumpliendo con las condiciones que se derivan del manual 
gráfico de uso que se establece en este artículo y la imagen de la Marca 
de Certificación la cual tiene unas características particulares que a 
continuación se describirán: 
a) Concepto de la Marca de Certificación: La Marca de Certificación 
está inspirada en los cuatro elementos más directamente 
relacionados con Colombia: la inicial de su nombre, el tricolor 
nacional, los elementos gráficos indígenas –parte fundamental 
de nuestra cultura y de nuestro ancestro– y el Sol, común a todo 




Figura 4. Certificado de Marca Turística, 2007 
 
Descripción: La imagen central de la Marca de Certificación consiste en 
la abstracción del tricolor nacional en forma de espiral, usando la gama 
cromática propia de la bandera nacional (amarillo, azul y rojo). El trazo 
comienza con la inicial de Colombia, dibujada en color rojo a partir del 
centro de la imagen. A los 45 grados del trazo mencionado inician los 
trazos azules y amarillos describiendo en forma conjunta una espiral. A 
continuación, los colores giran 3.5 veces sobre el eje inicial, conservando 
en forma concéntrica la proporción característica existente entre los 
colores de la bandera. La figura concluye en un corte de la espiral en la 
parte inferior derecha. El color amarillo finaliza en línea oblicua entre los 
280° y 285° a partir del eje de las abscisas, el color azul, finaliza en 
forma oblicua entre los 287° y 290° a partir del eje de las abscisas y el 
color rojo, finaliza también en forma curva entre los 304° y 303° respecto 
del mismo eje. 
b) Texto: El interior de la Marca de Certificación no podrá incluir 
información escrita diferente a la siguiente, en letra ARIAL y en 
las proporciones que se establecen en el anexo A, según el 
tamaño de la Marca de Certificación: 
CALIDAD TURISTICA, escrito en mayúsculas y en color 100% negro. 
En la parte inferior de la Marca de Certificación deberá incluirse el 
siguiente texto: 
    Indicación de la categoría, en el caso de que las Normas 
Técnicas Sectoriales de Turismo o cuando estas fueran elevadas 
a Normas Técnicas Colombianas así lo establezcan, escrito en 
mayúsculas y en color 100% negro de acuerdo con las 
proporciones definidas en el Anexo B. El símbolo gráfico 
correspondiente a tales categorías no podrá superar la proporción 




    Indicación del nombre, número de versión o actualización de la 
Norma Técnica Sectorial de Turismo en la cual se certifica, escrito 
en minúsculas y en color 100% negro . 
 
    Ministerio de Comercio, Industria y Turismo escrito en 
mayúsculas y en color 100% negro. 
 
   Entidad Otorgante: Nombre del Organismo Certificador que en 
cada caso corresponda, escrito en minúsculas y en color 100% 
negro. 
 
c) Color: Teniendo en cuenta que se trata de la bandera de Colombia, 
es    necesario mantener una impresión limpia de sus tintes, así: 
 
    El color amarillo se obtiene utilizando 100% amarillo y 10% 
magenta; el azul, utilizando 100% y 10% magenta y, el rojo 
utilizando 100% amarillo y 100% magenta. 
 
    Para la reproducción en grises, es necesario mantener la visión 
cromática del tricolor, intercalando los grises así: el gris claro 
representa el color amarillo; el gris medio representa el color rojo 
y el gris oscuro, representa el color azul. El gris claro se obtiene 
utilizando 10% negro; el gris medio se obtiene utilizando 30% 
negro y el gris oscuro se obtiene utilizando 60% negro. 
 
d) Tamaño mínimo de reducción: Para los casos en los que se deba 
reducir el logo, su tamaño mínimo será de 2.0 cm. de ancho (el alto se 
dará a proporción por diagonal), permitiendo con ello la lectura de los 
textos, sin la utilización de instrumentos ópticos de ampliación 
adicionales y, una clara identificación de la imagen. 
 
e)  La Marca de Certificación deberá exhibirse en la papelería y 
demás medios publicitarios de las actividades realizadas por las 
personas naturales y jurídicas que cumplan satisfactoriamente con los 
criterios y requisitos de un servicio para el cual fue otorgado el 
derecho del uso de la Marca de Certificación. Cuando quiera que se 
aplique la Marca de Certificación de Calidad Turística en la papelería 
o publicidad de una actividad o servicio, la marca no podrá tener un 
tamaño menor al de cualquier otra marca de certificación que posea la 
actividad o servicio. 
 
f) Exclusividad del texto: La Marca de Certificación no podrá ir 





g)  La utilización de la Marca de Certificación deberá atenerse al 
manual gráfico del mismo descrito en el presente artículo y en el 
anexo de la presente reglamentación. 
 
La inversión para acceder a la Marca de Certificación de Calidad 
Turística que esta descrito en el articulo 22 tendrá como único valor el 
precio cobrado por el Organismo de Certificación debidamente 
acreditado y autorizado, en razón de la verificación de la conformidad 
con la respectiva Norma Técnica Sectorial de Turismo. El otorgamiento 
del derecho de uso de la Marca de Certificación al Organismo de 
Certificación causará las utilidades que el Ministerio de Comercio, 
Industria y Turismo determine por lo cual  Los Organismos de 
Certificación presentarán cada tres meses un informe al Ministerio de 
Comercio, Industria y Turismo, con la relación de los otorgamientos de 
derecho de uso de la Marca de Certificación de Calidad Turística. 
 En el capitulo V cuyo titulo es “Disposiciones finales” se habla de la 
promoción de la Marca de Certificación de Calidad Turística  
comprometiéndose a  promocionar la utilización de la Marca de 
Certificación de Calidad Turística mediante campañas de promoción y de 
sensibilización e información dirigidas a consumidores, prestadores de 
servicios turísticos y al público en general, fomentando así el sistema 
para el otorgamiento de la Marca de Certificación de Calidad Turística”13. 
Es importante señalar que la acreditación en Normas Técnicas Sectoriales 
exigidas por el articulo 69 de la ley 300 de 1996 y el decreto 2269 de 1993 de 
la Presidencia de la República  no están consideradas como sistemas de 
gestión de calidad, la certificación de normas técnicas sectoriales están 
consideradas como certificación de PRODUCTO, estas están enmarcadas 
dentro de la certificación de calidad turística, razón por la cual son objeto de 
evaluación en las auditorias de certificación. 
 
5.4.   MARCO SITUACIONAL: 
En el municipio de Santa Rosa de Cabal existen en la actualidad 1565 
empresas de las cuales el 65.49% se dedican al Comercio al por menor 
excepto vehículos, el 1.78% de las empresas  tiene como actividad 
económica el Comercio al por mayor y en comisión por contrata, es decir el 
                                                          
13
Resolución 650 del 2008.  Faolex.fao/doc/texts/col78918.doc  
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67.27% de los empresarios Santarrosanos compran y venden productos sin 
generar valor agregado y por ende riqueza. 
 El censo empresarial ratifica que el municipio en los últimos años está 
obteniendo una vocación turística, el 11.18% de los empresarios se dedican 
al código CIIU 55000 que son hoteles, restaurantes, bares y similares, el 
63% fueron creadas en un lapso inferior a 5 años teniendo un amplio 
potencial de desarrollo en este sector, ya que  el 74% de los proveedores  
son locales dinamizando la economía municipal. 
 
 El 3.13% de los empresarios se encuentra en la clasificación CIIU 5000 
Comercio al por mayor y al por menor, reparación de vehículos automotores, 
que son talleres automotrices y venta de repuestos  y el  18.40% se ubican 
en sectores económicos tales como la transformación de materias primas (50 
empresas )  recreación, telecomunicaciones, actividades financieras entre 
otras, el sector que genera valor agregado en el municipio es incipiente 
dependiendo  de otras economías  regionales y nacionales que si generan 
valor agregado. 
 
De las 1565 empresas del municipio, el 96% son microempresas creadas en 
un gran porcentaje bajo la figura jurídica de persona natural, no escapando a 
la realidad nacional, estas son frágiles a los cambios económicos de la 
nación y requieren apoyo de las instituciones competentes  para el desarrollo 
empresarial. 
 
 La economía en el año 2.007 tuvo un mal comportamiento, las ventas  
durante el año según los empresarios en un 53%  disminuyeron  y en un 34% 
permanecieron estables, tan solo en el 3% aumentaron, reflejando la 
situación económica nacional. 
 
Las empresas Santarosanas no poseen una estructura administrativa 
organizada, tan solo el 35% de los empresarios llevan contabilidad, este 
porcentaje jalonado principalmente  por el sector Comercio al por menor 
excepto vehículos. 
 
La capacidad instalada del municipio esta siendo subutilizada, el 68% de las 
empresas transformadoras de materia primas laboran a una capacidad 




 Los requerimientos tecnológicos definen en gran medida la productividad y 
competitividad de las empresas, el 25% de los empresarios no cuentan con 
ningún requerimiento tecnológico.   No poseen requisitos especiales en un 
96%  ya que el 65.49% de las empresas  pertenecen al Comercio al por 
menor y los empresarios que los requieren en un bajo porcentaje los tienen,  
ratificando la baja competitividad y la  gran deficiencia del empresariado 
santarosano. 
 
 Un 13% de los empresarios solicitaron crédito bancario, explicado por el 
desconocimiento de cómo acceder a ellos, teniendo falencias el sector 
financiero en la divulgación de sus productos, el 87% restante  no solicitaron 
crédito.. 
 
Los empleados de la ciudad tienen un bajo nivel educativo,  reflejado en un 
85% por la demanda de  mano de obra no calificada. Tan solo el 15% posee 
algún grado de calificación y de este 15% el 8% tiene grado universitario, 
situación preocupante, Santa Rosa de Cabal es modelo escolar a nivel 
nacional y realiza una inversión educativa por más de 12 años en cada 
estudiante, por lo tanto no se observa  una recuperación de la inversión o 
una tasa interna de retorno ya que la mano de obra se desplaza hacia otras 
ciudades por la baja demanda laboral y el bajo nivel salarial. De los 4314 
empleos generados en el área urbana del municipio,  el 15% labora medio 
tiempo y el 5% otro horario. El 92% de los empleados obtiene unos ingresos 
inferiores a 2 salarios mínimos legales vigentes y tan solo el 8% recibe un 
ingreso superior a 2 salarios mínimos,  explicando la fuga de conocimientos y 
de fuerza laboral calificada. 
 
El 71% de los empresarios efectúan sus aportes a seguridad social y el 90% 
no cumplen con los aportes a parafiscales. 
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6. DISEÑO METODOLOGICO 
 
 
 6.1. TIPO DE INVESTIGACIÓN: 
 
 
El tipo de investigación que se aplicara en este proyecto es descriptiva ya 
que el desarrollo de este va encaminado a mejorar los procesos de la 
agencia  de viajes y turismo enfocándolos hacia el cliente, para esto se debe 
partir de una herramienta que permita identificar el estado actual de la 
organización para asi proyectarla hacia el criterio del mejoramiento continuo 




6.2. FASES DE LA INVESTIGACIÓN 
 
 
Tabla 1 Descripción de la Investigación 
 
 
Fases de la Investigación Método 
Diagnostico a la empresa Viajes ISA 
LTDA. Frente a los requisitos de la 
Norma ISO 9001:2000. 
IAP (Investigación Acción 
Participativa). 
Fundamentos Generales Norma ISO 
9001:2000. 
Sensibilización y Capacitación a la 
empresa Viajes ISA LTDA. 
Planificación del sistema de Gestión 
de calidad. 
Identificación de los procesos que 
conformaran el Sistema de Gestión 
de Calidad de Viajes ISA LTDA. 
Revisión de la estructura 
organizacional. 
Revisar y actualizar el organigrama 
general de la empresa; y elaborar las 
descripciones y análisis de cargos 
para los identificados en el 
organigrama. 
Procedimiento para la elaboración y 
el control de documentos. 
Definición de la metodología para 
diseñar, revisar, aprobar y controlar 
los documentos relacionados con el 
Sistema de Gestión de la Calidad. 
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Fases de la Investigación Método 
Definición de Misión y Visión. Capacitación con los miembros que 
componen la empresa Viajes ISA 
LTDA. 
Procedimiento para el control de 
documentos(medios impresos, 
medios magnéticos). 
Definición de la  metodología para la 
identificación, almacenamiento, 
protección, recuperación, tiempo de 
retención, y disposición de los 
registros de la calidad. 
Definición de la política y objetivos de 
la calidad. 
Con base en las necesidades 
organizacionales, extraídas de la 
Misión, y la Visión, y con las 
necesidades de los clientes; definir la 
política de calidad y estrategias para 
la divulgación. Definir los objetivos de 
la calidad dentro del marco de 
referencia de la política de la calidad. 
Planificación del Sistema de Gestión 
de la Calidad, indicadores de gestión 
y mejora continúa. 
Consta de 4 etapas: 1) planificación 
estratégica, 2) planificación 
operacional (mapa de procesos), 3) 
planificación del servicio, 4) 
planificación de los cambios. 
Procedimientos relacionados con la 
atención al cliente. 
Identificación de los tipos de clientes 
y necesidades de cada uno frente al 
servicio suministrado; definición del 
procedimiento, desde la identificación 
de la necesidad del cliente hasta la 
prestación del servicio, incluyendo 
posibles modificaciones. 
 
Procedimiento de atención de 
reclamaciones y para evaluar la 
satisfacción al cliente. 
Identificar los canales a través de los 
cuales el cliente pueda comunicarse 
con la agencia de viajes y categorizar 
los tipos de comunicaciones; y definir 
la metodología a seguir para su 
adecuado tramite (PQRS); definir 
metodología para evaluar la 
satisfacción del cliente e implementar 
acciones de mejoramiento. 
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Fases de la Investigación Método 
Capacitar a los funcionarios de Viajes 
ISA LTDA. en el proceso sobre los 




Procedimiento de selección, 
inducción, vinculación, entrenamiento 
y competencia del personal (de 
acuerdo con los perfiles de cargo).  
Identificar los cargos que inciden en 
la calidad del servicio y definir 
metodologías para asegurar su 
competencia, tomando como punto 
de partida los perfiles de los cargos 
los cuales deben tener las 
especificaciones respecto a 
educación, formación, habilidades y 
experiencia. 
Procedimientos generales de 
compras. 
Identificación de los tipos de compras 
de la organización y elaboración de 
un procedimiento para cada una, a 
continuación se especifica la 
categoría de compras: 
 Compras a aerolíneas y 
proveedores turísticos. 
 Otras compras 
Procesos relacionados con la 
infraestructura y el ambiente de 
trabajo (Salud Ocupacional). 
Identificación de los riesgos que 
afectan el normal desempeño de los 
trabajadores de la empresa, y 
definición de actividades para 
contrarrestarlos (Panorama de 
Riesgos). 
Planificación del servicio de 
Capacitación o Formación 
Empresarial. 
Identificación de las operaciones 
requeridas para la adecuada 
prestación del servicio, quedando 
plasmadas en un procedimiento, en 
el cual se identifican actividades de 
control, registros, y otros recursos 
necesarios. 
Hacer seguimiento del proyecto, con 
el  comité de calidad y participar en 
difusiones de otros documentos. 
Revisar actividades pendientes del 
mes de octubre, hacer seguimiento 
del proyecto, con el comité de calidad 




Fases de la Investigación Método 
Capacitar a los funcionarios de Viajes 
ISA LTDA. en el proceso sobre los 




Elaboración del manual de calidad Elaborar el manual de Calidad de la 
organización, partiendo del mapa de 
procesos y describiendo la forma 
como la empresa da cumplimiento a 
cada requisito del sistema de gestión 
de calidad. 
Capacitación al grupo de auditores Reforzar aspectos de la norma y de 
la metodología para realizar 
auditorías. 
Elaboración del procedimiento de 
auditorías internas de calidad y 
programación del primer ciclo de 
auditorías. 
Definir el procedimiento de 
auditorías,  que incluya desde la 
elaboración del programa de 
auditorías, la planeación de cada 
una, su ejecución y establecer los 
planes de acción para eliminar las no 
conformidades. 
Revisión del manual de calidad. Revisar el manual de calidad 
verificando que cumpla con los 
requisitos establecidos y que 
referencia todos los documentos del 
Sistema de Gestión de Calidad. 
Revisión de las auditorías realizadas 
al Sistema de Gestión de Calidad. 
Revisar los resultados de las 
auditorias, la redacción de las no 
conformidades y la implementación 
de acciones correctivas y 
preventivas. 
Primera revisión del Sistema de 
Gestión de Calidad. 
Revisar el nivel de aplicación de los 
documentos. 
 
Revisión de los ajustes al Sistema de 
Gestión de Calidad y al manual de 
calidad. 
Revisar la implementación de 
acciones correctivas y preventivas, 
asegurando la integridad del Sistema 




Fases de la Investigación Método 
Refuerzo y evaluación de la norma al 
Comité de Calidad. 
Preparar al  comité de calidad frente 
al manejo de la norma ISO 
9001:2000 
Segunda revisión del Sistema de 
Gestión de Calidad. 
Revisar el nivel de aplicación de los 
documentos elaborados en el 
Sistema de Gestión de Calidad y 
generar acciones correctivas y 
preventivas, cuando corresponda. 
Revisión de los ajustes al Sistema de 
Gestión de Calidad y al Manual de 
Calidad. 
Revisar la implementación de 
acciones correctivas y preventivas 
asegurando la integridad del Sistema 
de Gestión de Calidad. 
Refuerzo al equipo de trabajo Preparar al equipo de trabajo frente 
al manejo de la norma ISO 
9001:2000 
 
6.3.  POBLACIÓN Y MUESTRA: 
 
 
6.3.1. Población:  
 
El número de habitantes en Santa Rosa de Cabal con respecto a 
información ofrecida por el Departamento Administrativo Nacional de 
Estadística (DANE) es de 59.259 habitantes. 
 
6.3.2. Muestra:  
 
Se toma como muestra el personal que labora en la Agencia de Viajes 
ISA Limitada, el cual corresponde a siete (7) personas que realizan 
actividades administrativas y operativas, pero a la vez son las 
personas directamente responsables en el cumplimiento de las 
actividades en la agencia, pues el personal tiene la virtud de ser 








6.4. VARIABLES DE LA INVESTIGACIÓN OPERACIONALIZADAS: 
 
 
Tabla 2  Matriz de Resultados Esperados. 
 
 






la política y los 
objetivos de 
calidad  de la 
agencia de 
viajes y turismo 
Viajes Isa Ltda. 
 
Una  planeación 
de la calidad 
formulado para 





No de planes de 
calidad elaborados 
para  la agencia de 








calidad acorde a 
las normas ISO 
9001:2000 
Un manual de 
calidad acorde a 
las normas ISO 
9001:2000  
No de manuales de 
calidad elaborados 







Precisar un plan 
estratégico 
acorde a las 
necesidades de 
la agencia de 
viajes y turismo 






acorde a las 
necesidades de 
la agencia de 
viajes y turismo 
Viajes ISA Ltda. 
 
 
No de planes 
estratégicos 
elaborados acorde 
a las necesidades 
de la agencia de 
viajes y turismo 









Viajes ISA Ltda. 
Referente al 
mejoramiento 
continúo en las 
operaciones de la 
empresa. 




la agencia de 
Viajes ISA 
limitada. 



















7. RECURSOS DE LA INVESTIGACIÓN 
 
7.1  PERSONALES (asesores, consultores, informadores): 
 Personal que compone Viajes ISA LTDA. 
 Ejecutor del Proyecto: Diego Alejandro Rodríguez Gil. 
 
7.2  EQUIPOS E INSTRUMENTOS: 
 Computador. 
 Diagnostico de la Empresa. 
 Diagnostico del Cliente. 
 Normas Técnicas Sectoriales Colombianas. 
 Normas ISO 9001. 
 
7.3  LOCALES: 
Empresa Viajes ISA LTDA. Ubicada en Santa Rosa de 
Cabal. Edificio Araucaria s  local 101B  Calle 13 No 13-71 
7.4  PRESUPUESTO Y FINANCIACIÓN:  
 
Tabla 3  Presupuesto 
 
Descripción del Gasto 
 







                       
1 
2 
                           
 $    800.000 

























SUBTOTAL $ 2.840.000 
Imprevistos 10% $    284.000 
TOTAL $ 3.124.000 
 
 











Ejecutores $1.800.000 7% 
Empresa Viajes ISA 
LTDA. 
$25.700.000 90% 
TOTAL $28.540.000 100% 












8. PRESENTACIÓN Y ANALISIS DE LA INFORMACIÓN RECOGIDA 
 
Para dar cumplimiento al objetivo general del proyecto, se delimito en el 
lineamiento de  documentar los procesos administrativos y operativos en la 
agencia de viajes y turismo ISA limitada, tomando como  requerimientos  la 
norma ISO 9000 versión 2008 y las normas técnicas sectoriales AV01, AV02, 
AV03 y AV04; se presenta entonces los siguientes resultados. 
 
Acordes a los objetivos específicos establecidos en el proyecto así: 
 
8.1. RESULTADOS DEL OBJETIVO 1:  
 
“LOGRAR UNA DECLARACIÓN  ESCRITA Y DOCUMENTADA DE LA 
POLÍTICA Y LOS OBJETIVOS DE CALIDAD  DE LA AGENCIA DE VIAJES 
Y TURISMO VIAJES ISA LTDA”. 
 
El cumplimiento de este objetivo, partió de la generación de reuniones de 
trabajo con todo el personal de la agencia de viajes y turismo  ISA LTDA., 
dándoles herramientas metodológicas, que permitieran aportar a la 
formulación de una política y unos objetivos acordes a los requerimientos de 
la norma ISO 9001 versión 2008.  
 
Para esto se estructuro  el siguiente procedimiento para la consecución de 
este objetivo: 
 
8.1.1. Capacitación:  
 
Estas capacitaciones permitieron brindar a los funcionarios de la agencia de 
viajes y turismo ISA LTDA. conocimiento sobre los sistemas de gestión de 
calidad, sus beneficios y sus requerimientos. 
 






Tabla 6 Caracterización de las Capacitaciones 
 
 
Actividades Método Temario 
Sensibilización 
frente a la 
importancia de los 
sistemas de 
Gestión de ´Calidad 
en las 
organizaciones.  
Se desarrollo una 
clase magistral con 
todo el personal de 
la agencia de 
viajes ISA limitada. 




 Tipos de Sistemas 
de Gestión de 
Calidad 













generalidades de la 
Normatividad ISO 
9000 
Se desarrollo una 
clase magistral con 
todo el personal de 
Viajes ISA limitada. 
 Definición de ISO 
9000. 
 Requisitos para 
implementar el 
sistema de gestión 
ISO 9001 con la 
versión 2000. 
 Explicación de 
términos bajo el 
sistema de 
Gestión de 
Calidad ISO 9001 
versión 9000. 




Actividades Método Temario 
Capacitación de la 
Norma ISO 9001 
versión 2008. 
La capacitación fue 
desarrollada bajo 
un criterio teórico-
práctico, con lo 






los ocho capítulos 
de la norma ISO 
9001 versión 2008. 
 Explicación de la 
estructuración de 
la norma ISO 9001 
versión 2000. 
 Requerimientos 
generales de cada 
capítulo de la 
norma ISO 9001 
versión 2000. 
 Taller practico 
sobre la 
identificación de 
los capítulos de la 




8.1.2. Sesiones de trabajo, para la construcción de la política y objetivos de 
calidad para la agencia de viajes ISA limitada: 
 
 Las sesiones de trabajo se realizaron con todo el personal de la empresa, y 
se utilizaron herramientas de acción participativa para la formulación de la 
política de calidad. A continuación se describe el proceso de construcción de 
la política de calidad. 
 
Tabla 7 Método IAP 
 
 
Método Actividades Herramienta 
Lluvia de ideas Declaraciones por 
parte del personal 
de viajes ISA Ltda., 
referente al servicio 
que presta la 
agencia a sus 
clientes 









8.1.3. Selección de puntales o áreas para el desarrollo de un plan de calidad: 
 
El resultado de las sesiones de trabajo se identificaron las áreas para el 
desarrollo un sistema de gestión de calidad, acorde a los ideales de la 
organización, definiéndolos de la siguiente manera: 
 
 Equipo Humano Calificado:  
Se define esta área como un factor clave en la prestación del servicio, debido 
a que las experiencias que tiene el cliente están dadas, hacia los momentos 
de verdad que intermedia el personal de Viajes ISA Ltda. 
Método Actividades Herramienta 
Identificación de 
Áreas de trabajo 
La identificación se 
hacía con base al 
número de 
declaraciones 
dadas por el 
personal de Viajes 
ISA. 
En la Bitácora con 




Calificación de las 
áreas de trabajo 
Se procedía a 
calificar cada área 
identificada de uno 
a cinco, por parte 
del personal de 
Viajes ISA. 
En el tablero, frente 
a cada área 
clasificada se daba 
una calificación de 
uno a cinco, siendo 




las áreas de 





valores inferiores a 
tres se excluían 





la prestación del 
servicio. 
En el tablero se 
seleccionan las 
áreas con mejor 
calificación de uno a 
cinco, concertando 
con el personal la 
valides de esta área 
frente al desarrollo 
del servicio de la 
agencia de viajes. 
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 Tecnología Eficiente: 
 
El desarrollo de un adecuado servicio con el cliente parte de la información, 
la cual se suministra bajo el software especializado en brindar, información 
concerniente a los requerimientos del cliente. 
 
 Infraestructura Eficiente:  
 
La prestación de un adecuado servicio debe constar de una infraestructura 
que acoja de una manera confortable al  cliente. 
 
 Procesos Enmarcados al Mejoramiento Continuo: 
 
 Los procesos deben estar encaminados a satisfacer al cliente y conocer sus 
necesidades, las cuales son una herramienta guía para enfocar el servicio a 
los requerimientos de este. 
 
8.1.4. Construcción de la política y objetivos de calidad : 
 
Para determinar los puntales o áreas de trabajo se   analizo las normas ISO 
9001 versión 2000 y las NTS AV01 y AV02, para establecer ,si existía una 
comprensión entre la calidad y los requerimientos de la organización, por lo 
cual se presenta a continuación, la siguiente tabla la cual especifica el 
planteamiento de los puntales  con los requerimientos de la norma. 
 
Tabla 7 Requisitos de la Norma para la Construcción de la Política de 
Calidad 
 
Puntales o Áreas de 
Trabajo 
Requisitos de la Norma ISO 9001 
Versión 2008 Y LAS NTS . 




* Compromiso de la dirección (5.1) 
*Recursos Humanos.(6.2) 










*Provisión de los recursos (6.1) 
*Infraestructura (6.3) 
*Ambiente de Trabajo (6.4) 





*Requisitos de la documentación (4.2) 
*Planificación de la realización del producto 
(7.1) 
*Procesos relacionados con el Cliente (7.2) 
* Control de los dispositivos de seguimiento 
de medición. (7.6) 
*Seguimiento y medición (8.2) 
* Análisis de datos (8.4) 
*Control de producto no conforme (8.3) 
* Auditoría interna (8.2.2) 
* Acción preventiva (8.5.3) 
* Acción correctiva (8.5.2) 
* NTS AV01: Reservas. 
*NTS AV02: Atención al cliente. 
 
 
8.1.5 Definición de la política y los objetivos de calidad. 
 
POLÍTICA DE CALIDAD 
 
SOMOS UNA AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO QUE PRESTA 
ASISTENCIA INTEGRAL AL VIAJERO CONTANDO CON UN EQUIPO 
HUMANO CALIFICADO, TECNOLOGIA E INFRAESTRUCTURA EFICIENTE 
Y PROCESOS ENMARCADOS HACIA EL MEJORAMIENTO CONTINUO 
BAJO LA NORMATIVIDAD ISO 9001:2000 LOGRANDO ASI LA 









Incrementar el grado de satisfacción de los clientes por medio del modelo de 
gestión de recursos humanos (MONCHITO) de la agencia de viajes y turismo 
ISA limitada. 
 
Objetivo 2:  
 
Mantener en perfectas condiciones, la plataforma tecnológica de la agencia 
de viajes y turismo ISA limitada para prestar un servicio ágil y oportuno a sus 
clientes. 
 
Objetivo 3:  
 
Cumplir con los requerimientos establecidos por el cliente y las normas 
técnicas sectoriales AV03 en pro de brindar instalaciones adecuadas para el 
desarrollo de los procesos de la agencia de viajes y turismo ISA Limitada. 
 
Objetivo 4:  
 
Implementar para el año 2009 un Sistema de Gestión de Calidad ISO 
9001:2000 enmarcado en el mejoramiento continuo garantizando una 
metodología de trabajo y servicios que atiendan las expectativas de los 
clientes internos y externos. 
 
Anexo A Plan Operativo de Calidad. 
 
8.2. RESULTADOS DEL OBJETIVO 2: 
 
“ELABORAR EL MANUAL DE CALIDAD ACORDE A LAS NORMAS ISO 




La elaboración del manual de calidad de la agencia de viajes ISA establece 
el cumplimiento de los requerimientos establecidos por la Norma ISO 9001 y 
las normas técnicas sectoriales en él se recoge la gestión de la empresa, el 
compromiso de ésta hacia la calidad, la gestión de recursos humanos, y los  
materiales dispuestos a la prestación de un servicio direccionado al cliente. 
 
El manual se desarrollo en la estructuración de un mapa acorde a las 
características de la agencia de viajes ISA la cual siendo una empresa  
pequeña tiene una estructura organizada en la definición de sus funciones y 
sus cargos. Por tal razón se tomaron las siguientes pautas en la formulación 
de dicho manual: 
 
 Política de Calidad. 
 
 Compromiso de la Dirección. 
 
 Objetivos de Calidad. 
 
 Pautas de organización. 
 
 Estructura y organigramas. 
 
 Funciones y responsabilidades de las áreas de la empresa. 
 
 Relaciones internas y externas. 
 




 Pautas de Gestión. 
 
 Revisiones y auditorias del Sistema. 
 
 Compras y homologación de proveedores. 
 
 Control de no conformidades y acciones de mejora. 
 
 Elaboración de ofertas y revisión del contrato. 
 
 Pautas  Tecnológicas. 
 
 Planificación y control de procesos. 
 
 Control de equipos e instalaciones. 
          
Cabe agregar que la agencia de viajes le dará a este manual un uso de 
carácter público frente a clientes y proveedores,  en donde se explica de una 
manera coherente y de fácil entendimiento  la implantación del sistema de 
gestión de calidad en la organización. En él se especifica  la misión y visión 
así como la política de la calidad y los objetivos que apuntan al cumplimiento 
de dicha política, y se expone  la estructura del Sistema de Gestión de 




 El alcance del SGC (incluye los detalles y la justificación de las 
exclusiones).  
 
 Los procedimientos documentados establecidos para el SGC. 
 
 Una descripción de la interacción entre los procesos del SGC de la 
organización (Mapa de procesos). 
 
 Las actividades de la organización. 
 
 Las características principales del SGC. 
 
 La política de calidad y los objetivos a ella asociados. 
 
 Declaraciones relativas a responsabilidad o autoridad. 
 
 Una descripción de la organización ( organigrama). 
 
 Cómo funciona la documentación y dónde debe dirigirse el personal 
para encontrar los procedimientos acerca de cómo hacer las cosas. 
 
 Una definición de los términos que tengan un significado singular para 
la organización. 
 




8.3. RESULTADOS OBJETIVO 3: 
 
“PRECISAR UN PLAN ESTRATÉGICO ACORDE A LAS NECESIDADES DE 
LA AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO VIAJES ISA LTDA” 
 
8.3.1. Proceso para la Consecución del Plan Estratégico de la Agencia de 
Viajes ISA Ltda. 
 
8.3.1.1. Definición de Actores: 
 
La formulación del plan estratégico para la agencia de viajes ISA Limitada, se 
desarrollo bajo la metodología IAP (Investigación Acción Participativa), la 
cual tiene como principio , interrelacionar  las  situaciones que afectan el 
desarrollo apropiado de la organización con los actores que participan de ella 







Tabla 9 Definición de Actores 
 
Actores Definición Descripción de los 
Actores 
Actores Directos Son aquellos que 
interfieren 
directamente con el 
producto y los 
momentos de verdad 
de la empresa. 
Personal de Viajes ISA: 
 Gerente 
 Subgerente 







Son aquellos que no 
interfieren 
directamente en el 
producto, y en los 
momentos de verdad, 
pero influyen por 
medio de la asesoría  







Actores Incidentes Son aquellos que no 
interfieren en los 
momentos de verdad 
ni en el desarrollo de 
los productos, pero 
como agentes 
externos influyen en la 
toma de decisiones 
bajo un carácter 
global. 
 Gobierno. 





 Asociaciones de 





8.3.1.2. Definición de Puntales: 
 
 
Al definir los actores se convocaron a una sesión de trabajo en donde se 
identificaron y definieron los siguientes puntales: 
 
Tabla 10 Definición de Puntales 
 
Puntal Definición del Puntal 
según los Actores 
Definición del Puntal 
según la Agencia de 
Viajes ISA Ltda. 
Calidad Es un sistema que 
permite a las 
Es un sistema que le 
permitirá a la agencia 
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organizaciones ser mas 
eficaz y eficiente en el 
desarrollo de los 
servicios y productos 
turísticos. 
de Viajes ISA, mejorar 
sus actividades 
mediante procesos y 
procedimientos 
documentados y a la 
vez cumplir con los 
requerimientos exigidos 
por el ministerio de 
Industria, Comercio y 
Turismo en acceder a la 
certificación de la 
marca turística. 
Diseño de planes  Permitirá a las 
empresas del sector 
turismo ser más 
integrales y más 
autosuficientes en el 
desarrollo de nuevos 
productos turísticos. 
Es una alternativa de 
ingreso adicional que 
permitirá llegar a otros 
sectores del turismo 
que no se habían 
explorado 
anteriormente.  
Infraestructura Permitirá optimizar las 
condiciones locativas, 
enfocadas hacia la 
mejor prestación del 
servicio de atención al 
cliente y reservas. 
El mejorar las 
condiciones locativas 
de la organización 
permitirá brindar un 
servicio integral al 
cliente y a la vez 
mejorara la imagen de 
la empresa frente al 
usuario del servicio. 
Recurso Tecnológico 
Optimo 
Las agencias de viajes 
deben tener tecnología 
adecuada para 
desarrollar actividades 
de reservas e 
información al cliente 
que permitan dar 
certeza de las 
Todas las operaciones 
deben estar 
centralizadas vía red, 
generando una relación 
directa entre las 
agencias de viajes y las 







El personal debe contar 
con las competencias 
requeridas para el 
desarrollo de las 
actividades 
concernientes al 
desarrollo de un 
turismo organizado y 
competitivo. 
El personal de viajes 
ISA está comprometido 
al mejoramiento 
continuo de sus 
competencias por lo 
cual es responsabilidad 
de la empresa afianzar 
los conocimientos y 
habilidades del 




8.3.1.3. Construcción de  Misión Y Visión: 
 
 
Para construir la misión y la visión se requirió que los actores  formularan una 




Los lineamientos se hicieron  en base a la siguiente formulación: 
 
 
¿Qué requerimiento necesito para desarrollar una actividad líder y acorde a 













Tabla 11 Formulación Misión y Visión 
 
Puntales Lineamientos Formulación 
Calidad. Cultura de calidad en 
la Agencia de Viajes 
ISALtda. 
Misión: VIAJES ISA 
LTDA es una agencia de 
viajes y turismo que 
presta servicios de 
asistencia integral al 
viajero en ámbito local, 
regional, nacional e 
internacional enfocada a 
cumplir los 
requerimientos de 
nuestros clientes y 
consolidar nuestra 
organización como un 
entidad líder en la 
sostenibilidad del turismo 
del sector. 
 
Diseño de Planes. Asistencia Integral al 
cliente 
Sostenibilidad de las 
agencias de viajes. 
Visión: Para el 2015 
VIAJES ISA LTDA. Se 
consolidara como una 
agencia de Viajes y 
Turismo, líder en la 
prestación de servicios 
turísticos con una 
esmerada y profesional 
asistencia en todo lo 
referente al mundo de los 
viajes, buscando así la 
satisfacción completa de 
nuestros clientes, amigos   
Infraestructura Requerimientos del 
cliente, bajo la norma 












Asistencia integral al 
cliente. 












8.3.1.4. Definición de Objetivos Institucionales Acorde a las 
Necesidades de la Organización: 
 
 
Se analizaron las necesidades de la agencia de viajes con el personal 
basados en los puntales que se definieron en la formulación de la misión y 
visión. 
 
Tabla 12 Definición de Objetivos Institucionales 
 
 
Puntales Necesidades Objetivos 
Calidad.  Mejorar los 
procesos de la 
agencia de viajes, 
enfocándolos hacia 
la prestación de un 
servicio eficiente y 
oportuno hacia su 
cliente. 
Desarrollar una Cultura 
de trabajo en la calidad 
dentro de la agencia de 
viajes y turismo ISA 
limitada. 
 
Puntales Necesidades Objetivos 
Diseño de Planes.  Ser más 
competitiva en el 
Establecer planes y 
servicios turísticos de 




 Un portafolio de 
servicios atractivo 
para el cliente. 
enfocados a 
desarrollarlos en el eje 
cafetero. 
 
Infraestructura  Mejorar la 
apariencia de la 
empresa frente al 
cliente. 
Mejorar las condiciones 
locativas con el 
propósito de generar un 
ambiente mas propicio 
para el cliente interno y 
externo de la agencia de 





 Tecnología de red 
más segura para el 
desarrollo de la 
actividad. 
Actualizar y mejorar los 
recursos tecnológicos de 
la agencia de viajes y 








las agencias de 
viajes. 
 Procedimiento de 
Inducción. 
 Mejoramiento de 
las competencias 
del personal que 
actualmente labora 
en la agencia de 
viajes. 
Desarrollar 
conjuntamente con el 
recurso humano de la 
empresa competencias  
acordes con las 
exigencias del mercado 





Al definir los objetivos se realiza un despliegue de planes de trabajo que 
ayudaran al cumplimiento de los objetivos de la empresa, esta información se 





Anexo C Direccionamiento Estratégico. 
 
8.4. RESULTADO OBJETIVO 4: 
 
“DESARROLLAR UN PLAN DE CAPACITACIONES AL PERSONAL DE 
VIAJES ISA LTDA. REFERENTE AL MEJORAMIENTO CONTINÚO EN LAS 
OPERACIONES DE LA EMPRESA” 
 
El planteamiento de este objetivo se realizo debido a las siguientes causas: 
 
 En Santa Rosa de Cabal, no existe personal con experiencia en 
Agencias de Viajes. 
 
 El personal que entra a laborar en la empresa, usualmente es para 
ocupar el cargo de tiqueteadoras, debido a que es una empresa pequeña y 
es de carácter familiar. 
 
 El proceso de selección de personal, se hace con base a experiencias 
que se han tenido con personas que han laborado ocasionalmente (pasantes 
de colegio, recomendados o personas que se contratan para una labor 
temporal) dentro de la agencia de viajes. 
 
 Las personas que entran a ocupar el cargo de tiqueteadoras, no tienen 
un proceso de inducción y capacitación referente a sus funciones. 
 
 El proceso de aprendizaje del software especializado para reservas 
puede tardar aproximadamente un año. 
 
 En el periodo de aprendizaje las tiqueteadoras caen en errores 
costosos para la empresa, debido a que la operación de reservas si  se 
realiza en itinerarios diferentes a los requeridos por el cliente, la aerolínea le 




Debido a estas causas la agencia de  viajes decidió implementar en uno de 
sus planes estratégicos un programa llamado MONCHITO (Modelo 
Normativo de las Competencias Humanas Institucionalizadas hacia un 
Turismo Organizado), el cual pretende capacitar al personal entrante, en los 
temas que exigen mayor preparación como lo son el manejo de reservas y 
atención al cliente, esto con la finalidad de mejorar las competencias del 
recurso humano  de la empresa. 
 







 Se elaboro con todos los funcionarios de la Agencia de Viajes ISA 
LTDA. la Planeación Estratégica  mediante reuniones que tuvieron 
como fin recopilar  organizar y priorizar la información cualitativa y 
cuantitativa dando así una herramienta para la toma de  decisiones 
basada en la verificación  en forma continua de las actividades y las 
tendencias internas y externas que afectan el logro de los propósitos 
de la organización. 
 
 
 Se construyó la política de calidad y objetivos de calidad; de acuerdo a 
las directrices de la agencia de Viajes ISA Ltda. y su personal, de ahí 
el despliegue de sus objetivos permitió planear las actividades 
concernientes al cumplimiento de estos. 
 
 
 Se  creó un compromiso por parte de los directivos de la empresa y 
los funcionarios, por medio de los talleres de sensibilización, 
facilitando el flujo de la información y la motivación del personal. 
 
 
 Mediante la información recolectada se logro clasificar y priorizar las 
actividades que conforman los procesos de la agencia de Viajes ISA 
Ltda., los cuales conforman el mapa de procesos de la organización. 
 
 
 Para cada uno de los procesos identificados se establecieron las 
actividades a realizar, los responsables del proceso, parámetros de 
medición, recursos y documentación requerida para que el proceso 
sea eficaz y eficiente.  Estos parámetros se encuentran plasmados en 




 A partir de las caracterizaciones de la norma ISO 9001 con las NTS 
AV01 y AV02 se establecieron los documentos y registros requeridos 
para la organización,  facilitando el proceso  documental para el 
sistema de gestión de calidad. 
 
 
 La documentación para los procesos de reservas y atención al cliente, 
descrito en las NTS AV01 y AV02  permiten mejorar los procesos 
operativos de la agencia de viajes ISA Ltda, reflejando un 
mejoramiento en su relación con su cliente.  
 
 
  En la realización del trabajo de grado, se analizaron  las 
competencias de los diferentes cargos, a partir de estos se desarrollo 
un programa llamado MONCHITO (Modelo Normativo de las 
Competencias Humanas Institucionalizadas hacia un Turismo 
Organizado) el cual tiene un plan de capacitaciones didáctico con el 
fin de mejorar las competencias de los funcionarios  en áreas como 
reservas, atención al cliente, plataforma tecnológica y calidad. 
 
 
 En el diseño del manual de calidad para la agencia de viajes ISA Ltda. 
se redacto con base a la información de los procesos y se tuvieron en 
cuenta los requisitos y el principio de la norma ISO 9001:2000 el cual 
se enfoca claramente hacia el cumplimiento del ciclo PHVA mediante 









 La agencia de viajes ISA LTDA, debe tener en cuenta para la 
implementación y posterior certificación del Sistema de Gestión de 
Calidad, la  participación de la gerencia esta debe estar comprometida 
en el proceso de cambio de cultura organizacional. 
 
 
 Viajes ISA LTDA., debe realizar un costeo por cada uno de los 
servicios, de manera que se facilite su gestión tanto financiera como 




 Viajes ISA LTDA. , debe garantizar la eficiencia del personal mediante 
el programa MONCHITO (Modelo Normativo de las Competencias 
Humanas Institucionalizadas hacia un Turismo Organizado), el cual 
debe brindar al personal, competencias especializadas y encaminadas 
a prestar un buen servicio en la agencia de viajes. 
 
 
 Para que la agencia de viajes cumpla con un proceso de mejoramiento 
continuo debe analizar sus indicadores y proponer otros que sean 
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VIAJES ISA LTDA 
PLANEACION OPERATIVA DE LA CALIDAD 










POLITICA DE CALIDAD OBJETIVOS DE CALIDAD 
 
SOMOS UNA AGENCIA DE VIAJES Y 
TURISMO QUE PRESTA ASISTENCIA 
INTEGRAL AL VIAJERO CONTANDO CON 
UN EQUIPO HUMANO CALIFICADO, 
TECNOLOGIA E INFRAESTRUCTURA 
EFICIENTE Y PROCESOS ENMARCADOS 
HACIA EL MEJORAMIENTO CONTINUO 
BAJO LA NORMATIVIDAD ISO 9001:2000 
LOGRANDO ASI LA SATISFACCIÓN DE LOS 
CLIENTES Y EL CRECIMIENTO DE 
NUESTRA EMPRESA.  
OBJETIVO 1: Incrementar el grado de 
satisfacción de los clientes por medio del modelo 
de gestión de recursos humanos (MONCHITO) 
de la agencia de viajes y turismo ISA limitada. 
OBJETIVO 2: Mantener en perfectas 
condiciones, la plataforma tecnológica de la 
agencia de viajes y turismo ISA limitada para 
prestar un servicio ágil y oportuno a sus clientes. 
OBJETIVO 3: Cumplir con los requerimientos 
establecidos por el cliente y las normas técnicas 
sectoriales AV03 en pro de brindar instalaciones 
adecuadas para el desarrollo de los procesos de 
la agencia de viajes y turismo ISA Limitada. 
OBJETIVO 4: Implementar para el año 2009 un 
Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001:2000 
enmarcado en el mejoramiento continuo 
garantizando una metodología de trabajo y 
servicios que atiendan las expectativas de los 











VIAJES ISA LTDA 
PLANEACION OPERATIVA DE LA CALIDAD 








OBJETIVO 1: Incrementar el grado 
de satisfacción de los clientes por 
medio del modelo de gestión de 
recursos humanos (MONCHITO) de 
la agencia de viajes ISA limitada. 
No. de peticiones, quejas y reclamos generadas bimestralmente en la agencia de 
viajes ISA limitada. 
No. de no conformidades generadas semestralmente en la atención a las peticiones 
quejas y reclamos 
No. de no conformidades generadas bimestralmente en los procesos pertinentes a 
la atención al cliente. 






Implementar una metodología que 









Elaborar una herramienta que 
permita recopilar los datos del 
cliente en los procesos pertinentes 
a la atención al cliente. 
 Modelo de encuestas. 
Elaborar una herramienta 
estadística que permita analizar el 
grado de satisfacción del cliente. 
 Herramienta en Excel. 
Implementar una metodología que 
atienda a las peticiones, quejas y 











VIAJES ISA LTDA 
PLANEACION OPERATIVA DE LA CALIDAD 


















Elaborar una herramienta que 
permita evaluar el grado de las 
peticiones, quejas y reclamos 
(PQR) generadas en un periodo 




Febrero de 2008 De Febrero  a 
Diciembre del 
año 2008. 
 Formato de recepción 
de peticiones, quejas 
y reclamos (PQR). 
Elaborar una herramienta 
estadística que permita analizar los 
tipos de peticiones, quejas y 
reclamos (PQR)  
 Herramienta en 
Excel. 
Elaborar un plan de acción que 
brinde alternativas de solución 
frente a las peticiones, quejas y 
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OBJETIVO 2: Mantener en 
perfectas condiciones, la 
plataforma tecnológica de la 
agencia de viajes ISA limitada 
para prestar un servicio ágil y 
oportuno a sus clientes. 
No. de irregularidades presentadas  en el mes en  los recursos concernientes a software, 
hardware y comunicaciones de la agencia de viajes ISA limitada presentados por la 
plataforma tecnológica. 
No. de planes de contingencia aplicados con eficiencia  ante fallas de la plataforma 
tecnológica en concernientes a software, hardware y comunicaciones / No de planes de 
contingencia presupuestados en el año (4). 






Realizar un inventario 
descriptivo de la plataforma 
tecnológica de Viajes Isa 
limitada. 
Gerente y asesor 
de la plataforma 
tecnológica. 
Febrero de 2008 De Febrero  a 
Diciembre del 
año 2008. 
 Documento y Formato de 
inventario. 
Elaborar planes de 
contingencia cuando existan 
fallas en la plataforma 
estratégica. 
 Instructivo. 
Elaborar una herramienta 
estadística que evalué las 
fallas técnicas en el desarrollo 
de los procesos de la agencia 
de viajes  Isa limitada. 
 Herramienta en Excel 
Capacitar al personal en el 
manejo de las operaciones de 
la agencia de viajes Isa 
limitada con la plataforma 
tecnológica 
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OBJETIVO 3: Cumplir con los 
requerimientos establecidos por el 
cliente y las normas técnicas 
sectoriales AV03 en pro de brindar 
instalaciones adecuadas para el 
desarrollo de los procesos de la 
agencia de viajes ISA Limitada. 
No de no conformidades presentadas en los requerimientos establecidos por las 
normas técnicas sectoriales AV03 en las instalaciones de Viajes Isa limitada. 
No de no Peticiones, quejas y reclamos (PQRS) realizadas por el cliente referente 
a la infraestructura de Viajes Isa limitada / No de PQRS  presupuestadas en el año 
(10 PQRS  en el año). 






Cumplir con  la norma NTS AV03 en 
los requisitos físicos de localización, 
espacios, temperatura, humedad y 
renovación del aire. 
Gerente, 
Subgerente y 
Asesor de  la 
remodelación de 
la infraestructura. 





respalden los datos 
exigidos por la norma 
NTS AV03.  
Cumplir con los requisitos de 
iluminación exigidos por la norma 
NTS AV03. 
 Certificaciones que 
respalden los datos 
exigidos por la norma 
NTS AV03. 
Cumplir con los requisitos en 
infraestructura externa exigidos por 
la norma NTS AV03. 
 Registro Fotográfico. 
Cumplir con los requisitos en 
infraestructura interna exigidos por 
la norma NTS AV03. 
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Cumplir con los requisitos de 




Asesor de  la 
remodelación de la 
infraestructura. 
Febrero de 2008 De Febrero  a 
Diciembre del 
año 2008. 
 Registro Fotográfico. 
Cumplir con los requisitos de 
equipos de oficina exigidos por la 
norma NTS AV03. 
 Registro Fotográfico. 
Cumplir con los requisitos de 
decoración y ambientación 
exigidos por la norma NTS AV03. 
 Registro Fotográfico. 
Implementar un programa de 
mantenimiento y reposición de 
sus instalaciones, muebles y 
equipos, así como llevar archivo 
de los registros correspondientes. 
 Instructivo 
Implementar un programa de 
mantenimiento y reposición 
orientado a los medios de 
transporte de su propiedad y/o 
controlar su aplicación en caso de 
que dichos medios sean 
contratados.  De igual manera 
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OBJETIVO 4: Implementar para 
el año 2008 un Sistema de 
Gestión de Calidad ISO 
9001:2008 enmarcado en el 
mejoramiento continuo 
garantizando una metodología de 
trabajo y servicios que atiendan 
las expectativas de los clientes 
internos y externos. 
Certificación del Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001:2000 y las NTS 
AV01(Reservas) y AV02 (Atención al Cliente). 
Recertificación del Sistema de Gestión de Calidad en ISO 9001:2000.  
No de no conformidades generadas en las auditorías externas al Sistema de Gestión 
de Calidad en ISO9001:2000. (Al menos 2 no conformidades mayores por proceso). 
No de no conformidades generadas en las auditorías internas al Sistema de Gestión 
de Calidad en ISO 9001:2000. (Al menos 2 no conformidades mayores por proceso). 






COMPROMISO GERENCIAL Coordinador  en 
calidad y Comité de 
calidad. 





Realizar diagnostico del SGC de 
la organización, con respecto a 
los requisitos ISO 9001:2008. 
Identificación de los 
productos/servicios a incluir en el 
alcance del SGC. 
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Definir el responsable por el SGC 
y otros cargos relacionados 
directamente con el sistema de 











Curso de Capacitación No.1 
Sensibilización sobre SGC 
DESPLIEGUE DE LOS 
OBJETIVOS Y METAS DE 
CALIDAD 
  
 Coordinador  en 













 De Febrero  
a Diciembre 






Establecer el marco estratégico de 
la calidad y el despliegue de los 
objetivos a partir de la Misión y la 
Política de calidad 
Curso de Capacitación No.2 Plan 
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Exposición del proyecto y el 
marco estratégico, la política y 
objetivos de calidad. 
Participación del personal 
directivo en la sensibilización de 
los siguientes niveles. 
Construcción del mapa de 
procesos. 
Designar lideres para cada 
proceso y elaborar la matriz de 
requisitos ISO 9001 VS procesos. 
Construir las matrices de 
responsabilidad-Autoridad y 
Comunicaciones. 
Elaborar y socializar matriz de 
requisitos del cliente en todos los 
procesos. 
Curso de Capacitación No.3 
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SISTEMA DE GESTION DE 
CALIDAD 
  
 Coordinador  en 





















Designar miembros del 
Comité de Calidad, exponer 
responsabilidades del Comité 
de Calidad y capacitar y 
entrenar a sus integrantes. 
Exponer responsabilidades 
del equipo coordinador, 
capacitar y entrenar a sus 
integrantes. 
Preparar los Equipos de 
apoyo para la elaboración de 
la documentación requerida 
por el SGC. 
Curso de Capacitación No4. 
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SISTEMA DE GESTION DE 
CALIDAD 
  
 Coordinador  en 





















Desarrollar la documentación, 
procedimientos 
documentados (6), exigidos 
en la norma ISO 9001. 
Definir la estructura del 
Manual de Calidad. 
Desarrollar la documentación 
necesaria por cada proceso. 
Establecer con los equipos de 
apoyo los procedimientos en 
cada uno de los procesos 
aplicando la metodología 5W 
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 Coordinador  en 




















 Certificación de 
auditores internos al 
personal de Viajes ISA 
limitada. 
Definir grupo de auditores 
internos y realizar 
formación. 
Establecer un programa 
que incluya dos revisiones 
anuales a cada proceso del 
"Mapa". 
Desarrollo del plan de 
auditorías de acuerdo al 
programa diseñado. 
Ejecutar Pre-auditoria al 
SGC. 
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REVISION DEL SISTEMA 
DE GESTION DE LA 
CALIDAD 
  
 Coordinador  en 





















Reunir información de 
entrada para la Revisión 
por la dirección. 
Revisar el SGC y evaluar 
la conveniencia, 
adecuación y eficacia del 
mismo. 
Definir acciones para la 
mejora de los procesos y 
el servicio. 
Curso de Capacitación 
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1.   OBJETO 
 
Verificar que el Sistema de Gestión de la Calidad de VIAJES ISA LTDA., es 
conforme con la política, los objetivos, los requisitos del cliente, del Sistema de 
Gestión de Calidad, legales y reglamentarios aplicables. 
 
 
2.   ALCANCE 
  
Este procedimiento aplica al  Sistema de Gestión de Calidad de VIAJES ISA 
LTDA.,  a todos los productos, procesos, servicios y las personas involucradas. 
 
 
3.   DEFINICIONES 
 
3.1   Auditoria: Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener 
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar 
la extensión en que se cumplen los criterios de auditoria. 
 
3.2   Criterios de auditoria: Conjunto de políticas, procedimientos o requisitos 
utilizados como referencia. 
 
3.3   Programa de auditoria: Conjunto de una o más auditorias planificadas para 
un periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propósito especifico. 
 
3.4 Evidencia de la auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra 





4.1  Responsabilidad Principal: Coordinador de Calidad 
 
4.2  Responsabilidad colateral: Responsables de área 
 
El Coordinador de Calidad es el responsable por la elaboración, control y 
distribución de este documento. El representante de la dirección es responsable 
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5.   CONDICIONES GENERALES 
 
5.1 Los auditores deben ser competentes para efectuar este procedimiento. Puede 
















interna y definir: 
objetivo, criterio y 
alcance 
Elaborar el cronograma anual de 
Auditorias Internas de Calidad, definir los 
objetivos, el criterio y alcance de la 
auditoria, definir auditores, procesos y 
personas a auditar, fecha y hora de la 
auditoria. 
Representante 













En reunión del grupo de auditores y  
auditados se comunica el cronograma, 
los objetivos y las responsabilidades. 
Representante 









Recolectar y analizar la documentación 
del proceso a auditar. 
Verificar si el auditado tiene auditorias o 
acciones pendientes de cerrar, si este es 
el caso declararle una nueva NO 
conformidad y continuar con la auditoria. 
Preparar la lista de verificación según el 
proceso a auditar.  








Recopilación y verificación de la 
información a través de entrevistas, 
observación de actividades y revisión de 
documentos compararlos con el SGC y 
generar hallazgos soportados con 
evidencia. 






Los hallazgos de la auditoria pueden 
indicar: conformidad del SGC, no 
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ACTIVIDADES DESCRIPCION RESPONSABLE 
DOCUMENTO 
REGISTRO 
auditoria. conformidad, presentar riesgos para el 
mismo, oportunidades de mejora o hacer 
observaciones. El auditor reporta los 






En reunión del equipo auditor se califica 
los hallazgos de la auditoria, como 
observación, no conformidad, riesgo u 







Hacer Informe de 
AIC 
Se reporta los hallazgos de la auditoria, 
como observación, no conformidad, 
riesgo u oportunidad de mejora.  
Este reporte es comunicado 
inmediatamente al auditado el cual según 
el caso solicita la apertura de la acción 
correspondiente. 









Hacer seguimiento a las acciones 
originadas en la auditoria interna de 
calidad. 
La AIC se cierra cuando las 
correspondientes acciones fueron 
efectivas y cerradas. 
Gerencia  
Representante 









6.  ANEXOS 
 
Anexo 1:  Cronograma Anual de Auditoria VIL-P5-F07 
Anexo 2:  Lista de Verificación   VIL-P5-F08 
Anexo 3: Informe de la Auditoria VIL-P5-F09 
Anexo 4: Solicitud de Acción Correctiva  VIL-P5-F10 
Anexo 5: Solicitud de Acción Preventiva  VIL-P5-F11 
Anexo 6: Seguimiento a SAC, SAP, SM  VIL-P5-F12 
Anexo 7: Solicitud de Mejora Continua  VIL-P1-F09 
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CARGO Coordinador de calidad Gerente Gerente 
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1.   OBJETO 
 
Establecer las pautas para la presentación de los documentos del Sistema de 
Gestión de Calidad de VIAJES ISA LTDA. 
 
2.   ALCANCE 
 
Este procedimiento aplica a los documentos del Sistema de Gestión de Calidad de 
VIAJES ISA LTDA. Debe ser aplicado por los funcionarios que elaboren, 
modifiquen o aprueben cualquiera de los documentos del sistema. 
 
3.   DEFINICIONES 
 
Manuales de información técnica: documento con información ordenada de un 
equipo o programa, generado por su fabricante o autor. 
 
Documentos externos: documentos generados por un cliente externo, proveedor, 
entidades gubernamentales u otros, que son recibidos en la empresa. 
 
Documentos internos: documentos generados por los empleados de la empresa y 
que circulan entre los diferentes procesos. 
 
Normas técnicas colombianas NTC: conjunto coherente de normas y guías 
técnicas aplicables en Colombia, para establecer los requisitos fundamentales de 
calidad, seguridad, protección a la salud y medio ambiente en productos, servicios, 
procesos y sistemas. 
 
Formatos: son los documentos que ayudan a consignar información de manera 
rápida y exacta, los cuales después de consignada, se convierten en los registros 
de VIAJES ISA LTDA. 
 
Instructivos: documentos que describen en alto grado de detalle, las actividades 
de los procedimientos, para facilitar su ejecución y eliminar posibles errores. 
 
Manual de calidad: documento que define la política, el alcance del sistema de 
Gestión de Calidad y describe las responsabilidades existentes y los procesos que 
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Procedimientos: documento donde se expresa el desarrollo de las actividades 
particulares del Sistema de Gestión de Calidad, los controles y registros que 





4.1  Responsabilidad Principal: Coordinador de Calidad 
 
4.2  Responsabilidad colateral: Responsables de área 
 
El Coordinador de Calidad es el responsable por la elaboración, control y 
distribución de este documento. El representante de la dirección es responsable 




5.   CONDICIONES GENERALES 
 
5.1. Control de documentos: En el encabezado de todas las hojas del documento 







VIAJES ISA LTDA. 
 
PROCEDIMIENTO FUNDAMENTAL 








En la última página, como pie de página del documento se debe utilizar el 
siguiente formato: 
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 ELABORÓ REVISÓ Y APROBÓ 
NOMBRE   
CARGO   
FIRMA   
 
 
5.2. Codificación:  
El código de cada documento del sistema de Gestión de la Calidad de VIAJES ISA 
LTDA., consta de tres conjuntos de dígitos alfanuméricos así: 
 
                                          1                 2                 3            
 
 
El primer conjunto esta compuesto de tres dígitos alfanuméricos, que representan 
las iniciales en mayúsculas de VIAJES ISA LTDA. 
 
El segundo conjunto esta compuesto por dos dígitos alfanuméricos, en 
mayúsculas separados del primer conjunto por un guión, que corresponden al 
proceso y el orden donde aplica y están definidos así: 
 
P1  - Atención al cliente 
P2 – Reservas 
P3 – Diseño de planes 
P4 – Gerencia  
P5 – Calidad 
P6 – Infraestructura 
 
El tercer conjunto esta compuesto por un digito alfabético en mayúscula, 
separados del segundo conjunto por un guión, que corresponde al tipo de 
documento a normalizar y están definidos como se explica enseguida, los otros 
dos dígitos son numéricos, sin reparación del primer digito  y corresponden al 
consecutivo de cada tipo de documento normalizado, iniciando en 01. 
 
P – Procedimiento 
I – Instructivo 
F – Formato 
M – Manual 
N – Norma 
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5.3 Elaboración:  
Todos los documentos deben tener en cuenta los siguiente criterios básicos: 
 
5.3.1. Titulo. Palabras del encabezado que lo identifica y deben describir el 
objetivo final del documento. 
 
5.3.2.  Redacción: En tiempo presente, de forma impersonal, se pueden emplear 
segunda persona en la redacción de los métodos de ensayo y operación de los 
equipos. 
 
5.3.3. Brevedad. Presentar la información indispensable e incluir las explicaciones 
estrictamente necesarias. Cada paso deber redactado por separado y debe 
describir un elemento especifico. 
 
5.3.4. Precisión. Emplear palabras adecuadas que expresen el significado 
exacto de lo que se quiere transmitir y no de lugar a varias interpretaciones. 
 
 
5.3.5.  Idioma. Evitar los términos en idiomas extranjeros, si se trata de 
palabras especializadas debe definirse su expresión foránea en el capitulo 
definiciones. 
 
5.3.6. Los catálogos, información técnica, estándares internacionales, 
regionales o nacionales, leyes nacionales o internacionales, decretos o 
reglamentaciones, se adoptan en su forma original. 
 
5.3.7. Los formatos son flexible y se diseñan de acuerdo a las necesidades y   
características especificas del registro a capturar, los formatos preimpresos se 
adoptan en su forma original. 
 
5.4.     Requisitos de impresión y presentación final 
 
5.4.3. Papel. Color blanco de 75g/m2, tamaño carta y se escribe por una sola 
hoja. 
 
5.4.4. El titulo del documento. Según las condiciones establecida en el 
numeral 4.1 del control de documentos, de este procedimiento, el encabezado es: 
letra arial de 14 puntos, normal mayúscula sostenida (PROCEDIMIENTO FUNDAMENTAL), 
el código, la versión, la vigencia y la paginación se realizan con letra arial, 10 
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5.4.5. Primer Nivel o Nivel Principal del Texto. Las divisiones principales de 
primer nivel (capítulos) de los documentos se enumeran en forma continua 
empezando por 11,  seguido de un punto y separado por tres espacios, letra arial. 
12 puntos, negrilla y con mayúscula sostenida. 
 
Segundo Nivel (subcapitulos). Del segundo nivel en adelante los capítulos se 
escriben con letra arial 12 puntos, mayúscula normal inicial: toda división, a su 
vez, puede subdividirse en otros niveles, empezando por el número principal del 
nivel anterior, seguido consecutivamente con números arábigos, separados por un 
punto, no llevan punto final. El texto continúa en el mismo renglón, dejando dos  
espacios2. 
 
5.4.6. Cuarto subdivisión. De la cuarta subdivisión en adelante, cada nueva 
división o item puede ser señalada en viñetas3. 
 
 
5.4.7. El texto. El documento debe ir escrito en arial de 12 puntos normal. 
 
 
5.4.8. Anexos. Documentos o elementos que complementan el cuerpo del 
trabajo y que se relacionan directa o indirectamente con el proyecto, tales como 
acetatos, disquetes, formatos y otros. Se identifican con una letra mayúscula del 
alfabeto, comenzando con la letra A, a continuación de la palabra “anexo”, escrita 
en mayúscula sostenida. Si hay más de 26 anexos se identifican con números 
arábigos consecutivos4. El título anexo va a llevar las mismas características del 
encabezado, referido en el numeral 4.1 Control de Documentos de este 
procedimiento. 
 
6.   CONTENIDO 
 
Los documentos del Sistema de Gestión de Calidad de VIAJES ISA LTDA., 




Propósito del documento que normaliza. 
                                                          
1
 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACIÒN. Documentación. 
Presentación de tesis, trabajos de grado y otros trabajos de investigación. Bogota: ICONTEC, 
2002.,p. 23.(NTC 1486) 
2
 Ibíd.,p. 23 
3
 Ibíd.,p. 23 
4
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6.2.   ALCANCE 
 
Establece que procesos y funcionarios de la empresa que están comprometidos. 
 
6.3.  DEFINICIONES 
 
Precisa el significado de vocablos técnicos o propios de cada proceso. 
 
6.4. CONDICIONES GENERALES 
 
Permite enunciar condiciones indispensables y convenientes de considerar antes, 
durante y después de la ejecución de un procedimiento, como recomendaciones 
de control del documento, responsabilidades en la ejecución del procedimiento y 
limitantes del proceso. 
 
Para procedimientos de medición debe incluirse: norma aplicada, frecuencia, 
principio del método, insumos y equipos utilizados. 
 
 
6.5.   CONTENIDO 
 
En este capitulo se describen claramente los procesos, se utiliza el formato 
descrito a continuación, el cual consta de una tabla a cuatro (4) columnas, en la 
primera columna se nombran las actividades, “que”, en la segunda columna se 
describen las actividades con las explicaciones detalladas, paso a paso y con la 
secuencia lógica de cada paso, “como”, en la tercera columna se escribe el 
nombre del responsable (s) de la actividad y en la cuarta columna, los documentos 
del Sistema de Gestión de Calidad que se requieran para complementar este 
proceso. El texto del contenido dentro de la tabla se escribe en letra arial, 10 
puntos, normal. La secuencia de la descripción de las actividades se numeran en 
forma continua empezando por 1, seguido de un punto y separado por un espacio. 
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En este capitulo se nombran los anexos complementarios al documento. Listado 
de los documentos requeridos en el contenido y cuya copia correspondiente debe 










 ELABORÓ REVISÓ 
NOMBRE Diego Alejandro Rodríguez Isabel Cristina Ortega A. 
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1.   OBJETO 
  
Identificar los riesgos para la organización, eliminar las causas de las NO 
conformidades potenciales  prevenir su ocurrencia y por lo tanto mantener y 
mejorar el Sistema de Gestión de la Calidad. 
 
2.   ALCANCE 
  
Las acciones preventivas aplican a las NO conformidades potenciales y sus 
causas en todos los procesos y deben ser aplicados por todos en la empresa. 
 
3.   DEFINICIONES 
 
3.1 Acción Preventiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no 
conformidad potencial u otra situación potencialmente indeseable. 
 
3.2  No conformidad potencial: Incumplimiento que puede suceder o existir de un 
requisito. 
 
3.3 Ocurrencia: Probabilidad de ocurrencia de una situación potencialmente 
indeseable. 
 





4.1  Responsabilidad Principal: Coordinador de Calidad 
 
4.2  Responsabilidad colateral: Responsables de área 
 
El Coordinador de Calidad es el responsable por la elaboración, control y 
distribución de este documento. El representante de la dirección es responsable 




5.   CONDICIONES GENERALES 
 
5.1 Las acciones preventivas se originan en las no conformidades potenciales, 
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internas, externas y reglamentarias, revisiones por la dirección, sugerencias, 
análisis de datos. 
 
5.2  Tiempos para implementación 
 
Tiempo de análisis: 15 días 
Tiempo de Aprobación: 8 días 
Tiempo de Implementación: 30 días 
 
 
6.   CONTENIDO 
 




evaluar  y  
registrar riesgos. 
Recepcionar y registrar todas las no 
conformidades potenciales en el formato 
de Solicitud de Acción Preventiva. 
Analizar la no conformidad potencial con 
base en la probabilidad de ocurrencia y a 
la severidad del impacto 
Evaluar si la no conformidad potencial, 
amerita acción preventiva y priorizar las 
no conformidades potenciales a trabajar.  
Cualquiera en la 
organización. 
Jefe de proceso 
Representante 











aprobar la  
acción 
preventiva. 
Evaluar la no conformidad potencial 
aplicando un diagrama de causas 
potenciales vs efectos potenciales o los 
5 porqués. Con base en las causas 
potenciales probables proponer una 
acción preventiva viable económica y 
efectiva para levantar la no conformidad 
potencial. 
El Comité de Calidad debe aprobar la 













Implementar y verificar cada una de las 
actividades planeadas para levantar la 
no conformidad potencial, verificar los 










cerrar la acción 
preventiva. 
El procedimiento anterior se debe 
evidenciar en el formato de Solicitud de 
Acción Preventiva, verificar la eficacia de 
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ACTIVIDADES DESCRIPCION RESPONSABLE 
DOCUMENTO 
REGISTRO 
originada en una AIC cerrar esta 
también. 
Elaborar informe global de las no 
conformidades potenciales y la situación 
de cada una. 










7.  ANEXOS 
 
Anexo 1: Solicitud de Acción Preventiva   VIL-P5-F11 
Anexo 2: Matriz de análisis del riesgo  VIL-P5-F14 














CARGO Coordinador de Calidad Gerente Gerente 
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1.   OBJETO 
 
Garantizar que todos los documentos del sistema de gestión y control de la calidad 
de VIAJES ISA LTDA., estén identificados, codificados, actualizados y vigentes y 
que se encuentren en el sitio, momento apropiado y en poder de las personas que 
los necesitan. 
 
2.   ALCANCE 
  
Este procedimiento aplica para todos los documentos internos y externos, a las 
personas que elaboran, revisan y aprueban los documentos del Sistema de 
Gestión de la Calidad de VIAJES ISA LTDA. 
 
3.   DEFINICIONES 
 





4.1  Responsabilidad Principal: Coordinador de Calidad 
 
4.2  Responsabilidad colateral: Responsables de área 
 
El Coordinador de Calidad es el responsable por la elaboración, control y 
distribución de este documento. El representante de la dirección es responsable 




5.   CONDICIONES GENERALES 
 
5.1 Los documentos se controlan a través del Listado Maestro de Documentos que 
es la matriz donde se encuentran todos los documentos del Sistema de Gestión de 
Calidad: identificados según tipo de documento, nombre del documento, código, 
versión y vigencia; se encuentra como debe ser distribuidos y su localización en el 
área a que pertenecen, además se puede ver el numero total de documentos por 
área y el total de cada documento en poder de los funcionarios. 
 
5.2 Se utiliza los documentos que están preimpresos hasta que se agoten; 
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6.   CONTENIDO 
 






Para la creación o modificación de 
los documentos del Sistema de 
Gestión de Calidad se debe 
solicitar por escrito al Comité de 
Calidad el cual aprueba o 
desaprueba. 
El responsable elabora o modifica 
el documento. 
Se debe dejar evidencia del 
cambio hecho al documento en el 

























de Gestión de 
Calidad 
Codificar los documentos del 
Sistema de Gestión de Calidad 
colocar la versión pertinente y la 
fecha a partir de la cual es vigente 
el documento. Incluir o actualizar 
el Listado Maestro de 
Documentos. Editar el nuevo 
documento. 
Los documentos externos que 
puedan afectar el Sistema de 
Gestión de Calidad cumplen el 
paso anterior. 
El original de cada documento 












Distribuir Entregar a cada responsable 
según Listado Maestro, los 
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ACTIVIDADES DESCRIPCION RESPONSABLE 
DOCUMENTO 
REGISTRO 
evidencia de la distribución. 
Los documentos entregados 
anteriormente se deben rotular 
como copias controladas en todas 
sus páginas. 
En caso de pérdida o ilegibilidad 
del documento se hace nueva 
distribución. 
Cualquier otra copia de los 
documentos del Sistema de 
Gestión de Calidad se rotula 
como copias no controladas. 
Representan-









En el momento de la distribución 
todas las copias con versión 
anterior se recogen y se 
destruyen. 
Se conserva un solo obsoleto, el 
original de la versión 
inmediatamente anterior al último 











7.  ANEXOS 
 
Anexo 1.  Procedimiento fundamental   VIL-P5-P01 
Anexo 2.  Formato fundamental  VIL-P5-F01 
Anexo 3.  Solicitud para  crear o modificar Documentos VIL-P5-F04 
Anexo 4.  Registro de Modificaciones  VIL-P5-F05 
Anexo 5.  Listado Maestro de Documentos  VIL-P5-F02 
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1.   OBJETO 
 
Definir los registros, crear los formatos  y definir el control y la gestión de todos los 
registros del Sistema de Gestión de Calidad de VIAJES ISA LTDA. 
 
2.   ALCANCE 
  
Este procedimiento aplica para todos los registros del Sistema de Gestión de la 
Calidad y a todas las personas responsables de registrar y gestionar los registros 
de VIAJES ISA LTDA. 
 
3.    DEFINICIONES 
 
3.1 Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona 
evidencia de actividades desempeñadas. 
 
4.   RESPONSABILIDADES: 
 
4.1  Responsabilidad Principal: Coordinador de Calidad 
 
4.2  Responsabilidad colateral: Responsables de área 
 
El Coordinador de Calidad es el responsable por la elaboración, control y 
distribución de este documento. El representante de la dirección es responsable 




5.   CONDICIONES GENERALES 
 
5.1  No debe tomarse registros con lápiz. 
 
5.2  Los formatos que no cumplen el procedimiento fundamental, se elaboran 
según el registro a tomar. 
 
5.3 Los formatos elaborados en el sistema se guardan en medio magnético y se 
hace copia según la necesidad. 
 
5.4 Los registros elaborados por terceras personas, como resultado de servicios 
contratados, se toma así y se almacena según el equipo o el servicio prestado. 
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Listado maestro de Registro. 
 
5.6  Si se comete algún error al digitar el registro, encerrarlo entre paréntesis y 
colocar el registro correcto a un lado. 
 
5.7 Los formatos existentes se utilizan hasta agotar existencias y la nueva edición 






6.   CONTENIDO 
 










Definir con base en el mapa de 
procesos y en la caracterización  
del proceso los registros 
necesarios para evidenciar la 
conformidad del Sistema de 
Gestión de Calidad y crear los 
formatos adecuados a las 
necesidades de cada registro. 
Jefe de área. 
Representant








control y la 
gestión. 
Definir el control en el cuadro 
compendio Listado Maestro de 
Registros e identificar el 
responsable de elaborar y de 
gestionar los datos. 
Jefe de área. 
Representant









En el Listado Maestro de 
Registros esta definido el formato, 
la persona responsable de tomar 
y gestionar los registros, la 
frecuencia del registro y la 
variable para ordenar los 
registros. 
Los registros deben ser legibles, 
en caso de correcciones encerrar 
entre paréntesis el error y escribir 
nuevamente el correspondiente 
Responsable 
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Analizar los registros tomados 
para verificar la conformidad del 
Sistema de Gestión de Calidad y 




Los registros se almacenan según 
el Listado Maestro de Registros, 
el acceso a ellos también esta ahí 
definido. 
Los registros se almacenan 
físicamente en el área 
correspondiente, en archivadores 
para protegerlos de su deterioro. 
Jefe de área. 
Representant





El tiempo de retención esta 
definido en el Listado Maestro de 
Registros. 
Una vez transcurrido el tiempo de 
retención se dispone de los 
registros   según el caso  definido 
previamente por la empresa así: 
pasándolos a un archivo histórico 
o destruyéndolos. 
Jefe de área. 
Representant




7.  ANEXOS 
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CARGO Coordinador de Calidad Gerente Gerente 
FIRMA    
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1.   OBJETO 
  
Garantizar la eliminación de las no conformidades y sus causas con el objeto de 
que no vuelva a ocurrir y aprovecharlas para mantener y mejorar el Sistema de 
Gestión de Calidad. 
 
2.   ALCANCE 
  
Las acciones correctivas aplican a todas las no conformidades y sus causas, a 
todos los procesos y deben ser aplicadas por todos en la empresa.  
 
3.   DEFINICIONES 
 
3.1 Acción Correctiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no 
conformidad detectada o cualquier situación indeseable. 
 
3.2  No conformidad: Incumplimiento de un requisito. 
 
3.3 Corrección: Acción tomada para eliminar una no conformidad detectada, una 




4.1  Responsabilidad Principal: Coordinador de Calidad 
 
4.2  Responsabilidad colateral: Responsables de área 
 
El Coordinador de Calidad es el responsable por la elaboración, control y 
distribución de este documento. El representante de la dirección es responsable 
por la revisión y el gerente es el responsable por la aprobación de este 
documento.  
 
    
5.   CONDICIONES GENERALES 
 
5.1  Las acciones correctivas se originan en las no conformidades, identificadas en 
reclamos de los clientes, encuestas de satisfacción, auditorias internas, externas y 
reglamentarias, revisiones por la dirección, sugerencias y análisis de datos. 
 
5.2  Las Acciones Correctivas deben ser aplicadas sin demoras: 
 
Tiempo de análisis: 5 días 
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Tiempo de aprobación: 5 días  
Tiempo de implementación: 15 días 
 
5.3  Los recursos serán aprobados por la gerencia. 
 
 
6.   CONTENIDO 
 





priorizar  los  
servicios no 
conformes 
Recepcionar y registrar todas las no 
conformidades en el formato de solicitud 
de acción correctiva. 
Usando el Diagrama Causa-Efecto o los 
5 porqués, determinar las causas 
probables de las NO conformidades. 
Evaluar si la no conformidad amerita 
acción correctiva o corrección. Priorizar 
las acciones correctivas de acuerdo al 
impacto en la calidad de los productos y 
servicios prestados por VIAJES ISA 
LTDA. 
Las correcciones debe hacerse 
inmediatamente y verificar su eficacia. 
Cualquiera en la 
organización. 
Jefe de proceso 
Representante 








implementar la  
acción correctiva  
Con base en las causas probables 
proponer una acción correctiva viable 
económica y efectiva para levantar la no 
conformidad.  
El Comité de Calidad debe aprobar la 
propuesta, la gerencia proveer los 
recursos necesarios y la implementa sin 
demora. 
Verificar la eficacia de las actividades 












El procedimiento anterior se debe 









Verificado lo anterior se debe cerrar la 
acción correctiva y si es necesario las 
auditorias que la originaron. 
Elaborar informe global de las no 
Gerencia  
Representante 
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ACTIVIDADES DESCRIPCION RESPONSABLE 
DOCUMENTO 
REGISTRO 








7.  ANEXOS 
 
Anexo 1: Solicitud de Acción Correctiva  VIL-P5-F10 
Anexo 2: Análisis causa efecto  VIL-P5-F15 
















CARGO Coordinador de Calidad Gerente Gerente 





VIAJES ISA LTDA 
PROCEDIMIENTO CONTROL DE 
PRODUCTO NO CONFORME 




1.   OBJETO 
 
Garantizar que los servicios prestados por VIAJES ISA LTDA., no conformes con 
los requisitos; se identifica, se controla, registra y toman las acciones pertinentes 
para eliminar la no conformidad detectada. 
 
2.   ALCANCE 
  
Se aplica a los servicios donde se halla detectado alguna no conformidad contra 
los requisitos estipulados por el cliente, los legales o reglamentarios aplicables y 
los requisitos del Sistema de Gestión de Calidad de VIAJES ISA LTDA. 
 
3.   DEFINICIONES 
 
3.1 No conformidad: incumplimiento de un requisito.  
 
3.2 Reproceso: Acción emprendida respecto a un servicio no conforme, para que 
cumpla los requisitos específicos. 
 
3.3 Producto Rechazado: Tiquete o voucher elaborado equivocadamente, por 
nombre, ruta o fecha. 
 
3.4 Producto Retenido: Tiquete o voucher anulado por algún error. 
 
3.5 Producto Aprobado: tiquete o voucher expedido que cumple la totalidad de los 
requerimientos establecidos por el cliente. 
 
3.6 Acción correctiva: acción tomada para eliminar la causa de una no 
conformidad detectada u otra situación indeseable. 
 




4.1  Responsabilidad Principal: Coordinador de Calidad 
 
4.2  Responsabilidad colateral: Responsables de área 
 
El Coordinador de Calidad es el responsable por la elaboración, control y 
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5.   CONDICIONES GENERALES 
 
5.1 Los servicios no conformes en VIAJES ISA LTDA., pueden provenir de los   
reclamos y retroalimentación del cliente, de las auditorias internas, externas y 
reglamentarias, de la revisión por la dirección, sugerencias de cualquier persona y 
del  análisis de datos. 
 
5.2 La disposición del servicio no conforme solo la podrá determinar el gerente y el 




6.   CONTENIDO 
 




registrar el  
servicio no 
conforme. 
El servicio no conforme proviene según se 
señala en las condiciones generales. 
 
Los servicios No conformes se deben 
registrar en el formato de servicio no 
conforme. 
 
Hay un no conforme si el servicio no 
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ACTIVIDADES DESCRIPCION RESPONSABLE 
DOCUMENTO 
REGISTRO 
Tratar servicio no 
conforme 
Evaluar la no conformidad contra el 
impacto sobre el SGC y decidir si amerita 
o no acción correctiva, en caso de ser 
afirmativa solicitar la acción correctiva o 
hacer la corrección correspondiente. 
 
Se identifica el servicio como “no conforme 
“ 
Definir la acción a tomar, se determina la 
fecha para la revisión del servicio no 
conforme y se asigna el responsable de la 
ejecución de la actividad de revisión. 
 
El responsable de revisar el no conforme 
lo hace según el tiempo especificado y la 
logística establecida por el encargado. 
Para el producto no conforme que se 
declare rechazado, se debe realizar el 
traslado correspondiente al archivo en este 
caso, cuando es reproceso se envía 














Evaluar la acción 
tomada  
Luego de la acción correctiva o de la 
corrección tomada se debe evaluar la 
satisfacción del cliente, en caso de ser 
negativa se debe tomar acción 
nuevamente. 
Cuando la acción tomada sea eficaz, 











6.  ANEXOS 
 
Anexo 1:  Producto o servicio no conforme  VIL-P5-F13 
 
Anexo 2:  Solicitud de Acción Correctiva  VIL-P5-F10 
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El desarrollo del turismo en Colombia  ha ampliado sus horizontes hacia el 
desarrollo competitivo de un sector económico organizado y perfilado a ofrecer a 
sus clientes un servicio con calidad, por lo cual el perfeccionar las actividades 
relacionadas con el turismo exige que las empresas deban orientar sus esfuerzos 
hacia la consecución de mejores procesos que estén enmarcados hacia la eficacia 
de un sistema de gestión de calidad que permita cumplir los objetivos de las 
empresas como de los planes sectoriales propuestos por el gobierno nacional. 
 
Por ende este documento  permite tener una amplia visión del funcionamiento de 
la Agencia de Viajes ISA limitada, enmarcada dentro de las operaciones 
relacionadas con el mundo de los viajes y el turismo, por lo cual se describirán los 
procesos concernientes al sistema de gestión de calidad y a los procesos que se 
desarrollan bajo la normatividad ISO 9001:2000  en las agencia de viajes y 
turismo. 
 
Es por esto que la elaboración de este manual pretende brindarle a los lectores 
información general del Sistema de Gestión de Calidad de la agencia de viajes y 
Turismo ISA limitada, referente a las actividades que la entidad realiza y bajo los 
parámetros las lleva a cabo, siempre teniendo en cuenta los lineamientos 
estipulados en la Ley, la política de calidad de la entidad y la norma ISO 9001: 
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propósito permanente de brindar la mayor satisfacción, a través del mejoramiento 
continuo de los procesos que conforman el sistema de gestión de calidad.  
 
 
1. RESEÑA HISTÓRICA DE LA AGENCIA DE VIAJES ISA LIMITADA: 
 
VIAJES ISA LTDA., es una sociedad limitada conformada por la familia Ortega 
fundada en 1.983, la cual nació para prestar a los habitantes de la ciudad de 
Santa Rosa de Cabal y la región de Risaralda una esmerada y profesional 
asistencia en todo lo referente al mundo de los viajes. 
 
En la actualidad pertenecen al máximo organismo mundial y regidor de las 
agencias de viajes y turismo: IATA, a la asociación nacional de agencias de 
viajes y turismo: ANATO, al grupo de agencias de viajes: TRAVEL GROUP y a 





2. PORTAFOLIO DE SERVICIOS DE LA ENTIDAD:  
 
Viajes ISA LTDA. Es una agencia de viajes constituida como una sociedad       
mercantil limitada que se dedica de manera habitual y profesional a asesorar y/o 
vender y/o organizar viajes u otros servicios turísticos. El papel de esta agencia 
turística es el de intermediario entre la persona que demanda turismo y la persona 
que ofrece esa demanda y que es productor de bienes o servicios turísticos. 
En la actualidad viajes ISA LTDA. maneja su producto mediante tres actividades 
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• Asesoramiento: 
Mediante el asesoramiento Viajes ISA LTDA informa al cliente de toda la oferta de 
la que dispone la agencia de viajes. Hay que ser lo más imparcial posible con el 
cliente cuando se da esta información, por lo que no hay que vender lo que uno 
quiere sino lo que el cliente ha venido a buscar. Para viajes ISA LTDA un buen 




La agencia funciona como intermediaria cuando organiza o gestiona un servicio 
turístico en nombre de una tercera persona. Esta función es la que define de por sí 
a una agencia de viajes. Entre los servicios en los que las agencias intermedian 
destacan: 
 Reservar tiquetes (de cualquier tipo de transporte). 
 Reservar habitaciones y otros alojamientos. 
 Alquiler de alojamiento (ofertas hoteleras y no hoteleras). 
 Reservar o vender paquetes turísticos o programas turísticos. 
 Fletaje de aviones. 
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 Cambiar moneda y emitir cheques de viaje. (También se pueden enviar 
bonos) 
 Comprar o adquirir guías turísticas. 
 
• Organizar: 
Se entiende por organizar al hecho de montar los programas turísticos. Se dice 
que una agencia está organizando un viaje cuando este consta de diferentes 
visitas, diferentes ciudades o pueblos a visitar y se le pone un precio a todo el 
conjunto. Así que organizar también implica conocer la oferta turística y las 
actividades a poder realizar en la zona. 
 
Cabe agregar que viajes ISA LTDA es una empresa detallista debido a que  
comercializa el producto de las agencias mayoristas vendiéndolo directamente al 
usuario o consumidor, o bien que proyectan, elaboran, organizan o venden todo 
tipo de servicios y viajes combinados directamente al usuario; lo que impide la 




3. SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD: La agencia de viajes ISA limitada es 
una empresa que presta  servicios de asistencia integral al viajero en ámbito local, 
regional, nacional e internacional enmarcado bajo el sistema de gestión de la 
calidad el cual tiene como requerimientos el de establecer, documentar, 
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3.1. Alcance del Sistema de Gestión de Calidad: El sistema de gestión de 
calidad de la Agencia de Viajes ISA limitada, tiene como alcance los procesos 
establecidos por las normas técnicas sectoriales: 
 Atención al cliente, (AV02). 
 Reservas, (AV01). 
 Infraestructura (AV03). 
 Diseño de planes. (AV04). 
  
De igual forma la Agencia de viajes ISA limitada dando cumplimiento a lo 
estipulado en la Norma ISO 9001: 2008, identifica algunos numerales a los cuales 
no se acoge la entidad debido a las actividades que desarrolla.   Los numerales de 
la norma que la entidad excluye son: 
 
 7.3. Diseño y Desarrollo: Para la agencia de viajes ISA Ltda, la aplicación 
de este numeral no es tenida en cuenta en la implementación del Sistema 
de Gestión de Calidad, puesto que los servicios que se prestan no son 
diseñados por la empresa, sino por los proveedores (aerolíneas y 
proveedoras de planes turísticos). 
 
 
 7.6. Control de los dispositivos de seguimiento y medición: en la 
Agencia de viajes ISA limitada, ninguno de los servicios involucrados dentro 
del Sistema de gestión de calidad, requieren de dispositivos para ser 
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3.2. ORGANIGRAMA: para el desarrollo de sus actividades la agencia de viajes y 
turismo ISA limitada cuenta con una estructura organizacional definida, que le 
permita definir los niveles jerárquicos que representan la autoridad y la 
responsabilidad en cada uno de los procesos de la institución.   (Ver Anexo No.1) 
 
3.3. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO: La  gerencia en concertación con la 
junta directiva de la entidad ha definido una filosofía enfocada hacia la 
competitividad y el desarrollo empresarial permanente, fortaleciendo las áreas 
fundamentales como el recurso humano, la plataforma tecnológica e 





VIAJES ISA LTDA es una agencia de viajes y turismo que presta servicios 
de asistencia integral al viajero en ámbito local, regional, nacional e 
internacional enfocada a cumplir los requerimientos de nuestro cliente y 
consolidar nuestra institución como un entidad líder en la sostenibilidad del 





Para el 2015 VIAJES ISA LTDA. Se consolidara como una agencia de 
Viajes y Turismo, líder en la prestación de servicios turísticos con una 
esmerada y profesional asistencia en todo lo referente al mundo de los 
Viajes, buscando así la satisfacción  completa de nuestros clientes, amigos 
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3.3.3. OBJETIVOS INSTITUCIONALES: 
 
 Desarrollar una Cultura de trabajo en la calidad dentro de la agencia de 
viajes ISA limitada. 
 
 Establecer planes y servicios turísticos competitivos enfocados a 
desarrollarlos en el eje cafetero. 
 
 Mejorar las condiciones locativas con el propósito de generar un ambiente 
mas propicio para el cliente interno y externo de la agencia de viajes  ISA 
limitada. 
 
 Actualizar y mejorar los recursos tecnológicos de la agencia de viajes  ISA 
limitada. 
 
 Desarrollar conjuntamente con el recurso humano de la empresa 
competencias  acordes con las exigencias del mercado laboral en las 





4.2. Requisitos de la documentación:  
 
Objetivo: Documentar  los procedimientos que  permiten desarrollar eficazmente 
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sectoriales AV01 reservas, AV02 atención al cliente, AV03 infraestructura y AV04 
diseño de planes. 
 
Alcance: Aplica a todos los procesos involucrados en el sistema de gestión de 
calidad de la Agencia de Viajes ISA limitada. 
 
Responsable: Gerencia y Coordinador de calidad. 
 
Documentos de referencia: los documentos requeridos dentro del sistema de 
gestión de calidad son: 
 
Documentos de referencia:  
 
Mapa de Procesos  (Ver Anexo No.2) 
1. Organigrama. 
2. Caracterización Proceso.  
3. Caracterización Proceso de Apoyo . 
4. Caracterización Proceso Operativo . 
5. Direccionamiento estratégico. 
6. Manual de calidad. 
7. Los procedimientos documentados exigidos por la norma: 
 Procedimiento fundamental (Ver Anexo No.3) 
 Procedimiento para la elaboración, modificación y control de los 
documentos.    (ver Anexo No. 4) 
 Procedimiento para el control de los registros. (Ver Anexo No.5) 
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 Procedimiento para las Acciones Preventivas y Acciones Correctivas. (Ver 
Anexo No.7) 
 Procedimiento para las auditorías internas de calidad. (Ver Anexo No.8) 
 
8.  Los procedimientos documentados necesitados por la organización que 
garanticen la eficacia en la planificación,  operación y control de los 
procesos, relacionados en el Listado Maestro. 
 
9.  Los registros requeridos dentro de la norma ISO 9001:2008. 
 
10.  Los registros requeridos por las normas técnicas sectoriales AV AV01 
reservas, AV02 atención al cliente. 
  
Descripción: La Agencia de Viajes ISA limitada  documentó e implemento los 
procedimientos exigidos por la norma ISO 9001:2000, las normas técnicas 
sectoriales, para garantizarle al cliente que los funcionarios de la entidad tengan la 
información pertinente para el eficaz desarrollo de sus funciones y la aplicación 
permanente del sistema de gestión de calidad de la entidad. 
 
4.2.3. Control de los documentos: 
 
Objetivo: Garantizar que todos los documentos del sistema de gestión y control 
de la calidad de VIAJES ISA LTDA., estén identificados, codificados, actualizados 
y vigentes y que se encuentren en el sitio, momento apropiado y en poder de las 
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 Alcance: Este procedimiento aplica para todos los documentos internos y 
externos, a las personas que elaboran, revisan y aprueban los documentos del 
Sistema de Gestión de la Calidad de VIAJES ISA LTDA. 
 
Responsable: Gerencia y Coordinador de calidad. 
 
Descripción:  Los documentos se controlan a través del Listado Maestro de 
Documentos que es la matriz donde se encuentran todos los documentos del 
Sistema de Gestión de Calidad identificados según tipo de documento, nombre del 
documento, código, versión y vigencia; se encuentra como debe ser distribuidos y 
su localización en el área a que pertenecen, además se puede ver el número total 
de documentos por área y el total de cada documento en poder de los 
funcionarios. 
 
Se utiliza los documentos que están preimpresos hasta que se agoten; 




4.2.4. Control de los registros: 
 
Objetivo: Definir los parámetros básicos para el control de los registros que 
establecen y mantienen la  evidencia de la conformidad con los requisitos de la 
norma ISO 9001:2000, así como de la operación eficaz del sistema de gestión de 
calidad de la entidad. 
 
Alcance: Este procedimiento aplica para todos los registros generados y recibidos 
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Responsable: Coordinador de Calidad. 
 
Documentos de referencia:  
 
 Procedimiento para el control de los registros de calidad 
 
Descripción: En el desarrollo del sistema de gestión de calidad, se documentó un 
procedimiento a través del cuál se disponen los controles que deben existir sobre 
toda los registros  que se generan.  
 
 
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 
 
5.1. DECLARACIÓN DE COMPROMISO DE LA ALTA DIRECCION  
 
El gerente en el desarrollo de sus funciones las cuales están descritas en el 
manual de competencias proporciona evidencia de su compromiso con el 
desarrollo e implementación del sistema de gestión de calidad, así como la 
mejora continúa de  su eficacia a través de: 
 
a) Revisar semestralmente el sistema de gestión de calidad. 
b)  Definir una política de formación del Recurso Humano, para crear las 
competencias necesarias y el compromiso para responder a los 
requerimientos del Sistema, los legales y reglamentarios. 
c) Establecer los canales de comunicación necesarios para la difusión y 
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d) Garantizar los recursos necesarios y las medidas necesarias para la 
implementación y el mantenimiento del SGC.  
 
5.2. Enfoque al cliente:  
 
El cliente es la razón de ser de Viajes ISA limitada, por ello, la organización está 
comprometida en el  aseguramiento de la Calidad para dar así un eficiente 
cumplimiento a los  requisitos solicitados por el cliente. 
 
La institución tiene un firme propósito “generar satisfacción”,  mediante la 
interacción de todos los procesos, brindando un excelente y oportuno servicio que 
lleve a feliz término  el cumplimiento de los requerimientos del cliente. 
  
Según se establece en los apartados 7.2.3. Y 8.2.1.  de este Manual, la 
retroalimentación informativa es una herramienta sistemática que permite  
interaccionar con los requisitos del cliente, y el cual encamina todos los procesos 
de Viajes ISA limitada hacia el mejoramiento continuo. 
 
5.3. Política de calidad:  
 
SOMOS UNA AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO QUE PRESTA ASISTENCIA 
INTEGRAL AL VIAJERO CONTANDO CON UN EQUIPO HUMANO CALIFICADO, 
TECNOLOGIA E INFRAESTRUCTURA EFICIENTE Y PROCESOS 
ENMARCADOS HACIA EL MEJORAMIENTO CONTINUO BAJO LA 
NORMATIVIDAD ISO 9001:2008 LOGRANDO ASI LA SATISFACCIÓN DE LOS 
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Descripción: La Gerencia y el comité de calidad definieron la política de calidad, 
teniendo en cuenta los requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2008.  Ha 
sido difundida a los funcionarios, buscando adhesión al proceso para satisfacer las 




5.4.1. Objetivos de Calidad: 
 
OBJETIVO 1: Incrementar el grado de satisfacción de los clientes por medio del 
modelo de gestión de recursos humanos (MONCHITO) de la agencia de viajes y 
turismo ISA limitada. 
 
OBJETIVO 2: Mantener en perfectas condiciones, la plataforma tecnológica de la 
agencia de viajes y turismo ISA limitada para prestar un servicio ágil y oportuno a 
sus clientes. 
 
OBJETIVO 3: Cumplir con los requerimientos establecidos por el cliente y las 
normas técnicas sectoriales AV03 en pro de brindar instalaciones adecuadas para 
el desarrollo de los procesos de la agencia de viajes y turismo ISA Limitada. 
 
 
OBJETIVO 4: Implementar para el año 2008 un Sistema de Gestión de Calidad 
ISO 9001:2000 enmarcado en el mejoramiento continuo garantizando una 
metodología de trabajo y servicios que atiendan las expectativas de los clientes 
internos y externos. 
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5.5.1. Responsabilidad y autoridad 
 
La responsabilidad y la autoridad están claramente establecidas en el organigrama 
de la entidad,  identificando su ubicación en la estructura organizacional acorde 
con los Manuales de Funciones y competencias, de acuerdo a  los requisitos 
exigidos por la norma (Educación, experiencia, habilidades y formación) donde se 
determinan los niveles de autoridad. El programa de capacitación MONCHITO, 
forma a los funcionarios en competencias enfocadas hacia el conocimiento 
necesario para el cumplimiento de sus funciones acorde al organigrama, desde el 
momento de la inducción, capacitación, entrenamiento y evaluación. 
 
5.5.2. Representante de la dirección:  
 
La alta dirección ha designado a un profesional externo que se denomina 
Coordinador de Calidad,  como líder en la implementación del sistema de gestión 
de calidad de la Agencia de Viajes ISA limitada, asumiendo responsabilidades 
establecidas dentro de la norma en el control y seguimiento al desarrollo del 
proceso. 
 
5.5.3. Comunicación Interna: 
 
Se tiene establecidas reuniones de Comité de Calidad, una vez al mes, donde se 
presentan los avances de la implementación y seguimiento al SGC, se realiza una 
reunión de Comité de Gerencia una vez al mes, donde se realiza el seguimiento a 
los programas estratégicos, se realiza una reunión con todo el personal una vez al  
mes donde se socializa la información de importancia para los funcionarios con el 
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visional de la empresa. Se realizan reuniones de grupos primarios por proceso,  en 




5.6. Revisión por la dirección:  
 
La alta dirección revisa el Sistema en su totalidad al menos una vez al año, en 
reunión de Comité de Calidad dicha revisión pretende revisar el sistema de gestión 
de calidad de la organización, para asegurarse de su conveniencia, adecuación y 
eficacia continuas. Además, si el Coordinador de Calidad lo considera oportuno, 
se convocará a otros trabajadores de la empresa, e incluso, personal externo. 
 
Por otro lado, durante los Comités de Calidad se realiza seguimiento y evaluación 
con mayor frecuencia, para tratar aspectos puntuales del Sistema, como son:  
 
 La pertinencia de la política de calidad y los objetivos para las necesidades 
actuales. 
 El modo como el sistema de gestión de calidad está funcionando y si se 
cumplen los objetivos. 
 Todos los problemas que afecten la calidad y las acciones tomadas. 
 Todas las quejas de los clientes. 
 Los reportes de auditoría de calidad (tanto interna como externa). 
 Áreas que requieran mejora / cambios. 
 Toda acción sobresaliente de revisiones previas. 
 Las necesidades de formación. 
 Los problemas del proveedor. 
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6. GESTION DE LOS RECURSOS  
 




Descripción: La agencia de Viajes y Turismo ISA LTDA., garantiza los recursos 
humanos y logísticos que permitan el logro de los objetivos y metas propuestas en 
el direccionamiento estratégico y en el plan operativo de la calidad, en este sentido 
ha destinado  lo siguiente: 
 
 
- Se proveerán los recursos logísticos y tecnológicos que cada sistema 
requiera acorde sus condiciones particulares. 
 
- Siempre que haya comités  de calidad se evaluara la necesidad de recursos 
y previa concertación, basados en las siguientes categorías las cuales son  
pertinentes a los procesos de la organización: 
 
 Recursos para verificación. 
 
 Desarrollo de nuevos procesos o nuevos métodos de trabajo. 
 
 
 Obtener equipo adicional, que pudiera tomarse en arriendo o en 
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 Mejoramiento de la infraestructura. 
 
 Tiempo del personal. 
 
 Adquisición de recursos y habilidades por medio de un contrato con 
un proveedor. 
 
6.3. Infraestructura:  
 
Descripción: La Agencia de viajes y Turismo ISA limitada cuenta con unas 
instalaciones físicas en las cuales están debidamente ubicadas las oficinas de 
atención al cliente, acondicionadas de manera tal que les brinden comodidad tanto 
a los clientes como a los funcionarios, cuando sea necesario las adecuaciones a la 
planta física se contrata el personal idóneo para realizar las labores.  Contamos 
además con unos recursos tecnológicos avanzados, (tanto en hardware como en 
software) lo cual  permite trabajar en línea con nuestros proveedores y brindar a 
nuestros clientes el mejor de los servicios, con el fin de garantizar la optimización 
de los recursos tecnológicos la entidad cuenta con los servicios de un profesional  
que administra la plataforma tecnológica el cual se encarga de velar por el buen 
funcionamiento del hardware y software de la entidad.  
 
6.4. Ambiente de trabajo:  
 
Descripción: La entidad por su tamaño cuenta con un  vigía (comité de salud), 
encargado de vigilar y hacer seguimiento al bienestar de los funcionarios de la 
entidad, permitiendo de esta manera garantizar un óptimo ambiente de trabajo lo 
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7. REALIZACION DEL SERVICIO: 
 
7.1. Planificación de la realización del servicio:  
 
Hemos planificado y desarrollado los procesos necesarios para la prestación de 
los servicios. Para ello se han determinado: 
 
• Los objetivos de la calidad y los requisitos del servicio. 
• Los procedimientos requeridos por las Normas Técnicas Sectoriales AV01 
reservas, AV02 atención al cliente, AV03 Infraestructura y AV04 Diseño de planes, 
los procesos, y las instrucciones de trabajo que se han considerado necesarias. 
• Los recursos necesarios (tanto humanos como de infraestructuras). 
• Los registros que evidencian el cumplimiento de los requisitos. 
 
Estos puntos se han integrado dentro del Sistema de Gestión de la Calidad de la 
empresa.  Además, cuando surgen circunstancias o requisitos nuevos no 
contemplados en la actualidad en nuestro Sistema, el Coordinador de  Calidad 
genera un Plan de Calidad para integrar dichas circunstancias, manteniendo la 
integridad del Sistema. Estos planes de calidad son desarrollados de acuerdo con 
los criterios establecidos en la norma ISO 9001:2000. 
 
7.2. Procesos relacionados con el cliente:   
 
Flujo del Proceso: 
 
Descripción: Viajes ISA Ltda ha determinado que los requisitos necesarios para 
la prestación de los servicios son los establecidos por el cliente y por la misma 
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por el cliente pero necesarios para la excelente prestación del servicio, los legales 
y reglamentarios y los determinados por la entidad. 
 
Para la prestación de los servicios, se ha  identificado que para los siguientes 
procesos, además de los requisitos establecidos por el cliente se debe tener en 
cuenta los requisitos establecidos por: 
 








La agencia de viajes debe definir y documentar los procesos relacionados 
con las reservas en los que se deben considerar los requisitos establecidos 
en esta norma. 
 
4.2 MEDIOS PARA HACER LA RESERVA 
 
4.2.1 La agencia de viajes debe disponer y controlar, los medios por los 
cuales se realizan las reservas y su relación con el cliente y el proveedor.  
 
4.2.2 Los equipos y facilidades con que cuenta la agencia de viajes 
dependerán del sistema de reservas que contrate o elija, así como de su 
disponibilidad, del volumen y tipo de respuesta requerida tanto para con el 
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4.3 INFORMACIÓN Y RESPUESTA AL CLIENTE 
 
La agencia de viajes debe asegurarse de conocer los requerimientos 
generales de los proveedores en cuanto a información que deba 
suministrarse al cliente para la reserva. 
 
Se debe informar y asesorar a los clientes sobre las condiciones de sus 
reservas.  
 
El personal encargado de las reservas, debe asegurar que los servicios y 
programas de los proveedores y otros prestadores de servicios turísticos, 
se reserven en forma oportuna y dentro de las condiciones convenidas con 
el cliente. 
 
Se debe dar respuesta a la solicitud del cliente dando cumplimiento a sus 
requerimientos y a los del proveedor. 
 
La confirmación de la prestación de un servicio por parte del proveedor a la 
agencia de viajes es una condición indispensable para la expedición del 
documento de viaje u orden de servicio.  
 
El cliente debe obtener de la agencia de viajes, la confirmación de la 
reserva requerida dentro de los términos solicitados y acordados durante la 
reserva. Dichos términos deben estar asociados con las características 
específicas de los productos y servicios y las condiciones particulares de 
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servicio y sus características, el cumplimiento por parte del proveedor.  La 
confirmación incluye la indicación con precisión de los datos relacionados 
con la prestación del servicio reservado.  
 
En caso de que la reserva sea negada, la agencia informará de manera 
inmediata al cliente. 
 
4.4 ELEMENTOS DE EVALUACIÓN DEL SERVICIO 
 
La agencia de viajes debe establecer y documentar, un sistema de 
indicadores de la gestión realizada dentro de los procesos del servicio de 
reservas, donde se midan los siguientes aspectos:  
 
 
1. La accesibilidad a los medios de reservas y su tiempo de respuesta 
 
2. El tiempo de respuesta a la solicitud del cliente 
 




4.5 RESERVA CON EL PROVEEDOR 
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1. Establecer con claridad el tipo de proveedor con el que se realizará la 
reserva. En caso de proveedores de servicios turísticos, estos deben ser 
reconocidos.   
 
2. Definir, documentar y verificar la información del cliente y del 
proceso, antes de comunicarse con el proveedor. Esta información debe 
ser registrada durante el proceso de reserva.  
 
3. Suministrar al proveedor la información necesaria para garantizar 
una reserva correcta, acorde con las condiciones del proveedor y 
encaminada a la satisfacción de las necesidades del cliente.  
 
4. Establecer una comunicación clara con el proveedor, lo que incluye 
la identificación del personal con el que se realiza la reserva. 
 
5. Determinar el estado en que queda la solicitud (confirmada o 
rechazada) durante su realización  
 
6. Verificar la reserva según procedimientos documentados y dentro de 
los plazos pactados con el cliente  
 




4.6 CONFIRMACIÓN DE LA RESERVA  
 
La reserva debe confirmarse dentro de los plazos y garantías establecidas 
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información de la reserva confrontando los datos consignados en la reserva 
del proveedor con los registrados por la agencia. 
 
4.7 CANCELACIÓN DE RESERVAS  
 
La cancelación de reservas se debe realizar considerando los requisitos del 
proveedor (plazos y soportes de cancelación). El cliente debe conocer las 
condiciones de cancelación de las reservas.  
 
4.8 ENTRENAMIENTO DEL PERSONAL DE RESERVAS  
 
La agencia debe establecer programas de entrenamiento del personal de 
reservas encaminados a estimular actitudes y alcanzar los tiempos de 
respuesta que exige la operación y desarrollar las habilidades, aptitudes y 
destrezas conforme a los procedimientos establecidos. 
 
 
 Proceso de Atención al Cliente AV02: 
 
4. REQUISITOS PARA LA ATENCIÓN AL CLIENTE EN LAS 
AGENCIAS DE VIAJES. NTS AV02 
 
La agencia de viajes debe definir y documentar los procesos relacionados 
con la atención al cliente, destacando los aspectos de planeación, 
realización, evaluación y corrección de dicho servicio. 
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La dirección de la agencia de viajes debe establecer políticas y objetivos de 
atención al cliente, con el fin de garantizar un compromiso de la 
organización orientado a la satisfacción de sus expectativas. Las políticas 
deben corresponder al tipo de agencia, su tamaño y grado de cobertura de 
sus servicios. 
 
Se debe definir la responsabilidad y la autoridad para todo el personal 
cuyas actividades se relacionen con la atención al cliente. 
 
4.2 PLANIFICACIÓN DEL SERVICIO AL CLIENTE 
 
La agencia debe definir y documentar los procesos, estándares y requisitos 
del servicio e identificar los momentos de verdad, las necesidades y 
expectativas del cliente, así como determinar los medios requeridos para  
ello, teniendo en cuenta los siguientes aspectos: 
 
 
- La confiabilidad y veracidad en la información suministrada al cliente  
 
- La capacidad de respuesta, disponibilidad y flexibilidad en la atención  
 
- El profesionalismo, habilidades y destrezas del personal a cargo   
 
- La accesibilidad  
 
- La comprensión y conocimiento del cliente. 
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La ejecución de los procesos debe estar controlada por medio de 
procedimientos documentados. Esta ejecución debe evaluarse contra los 
requisitos especificados (véase numeral 4.4). 
 
La dirección de la agencia debe proveer los recursos necesarios para lograr 
la realización y control de las actividades relacionadas con la atención a 
clientes.   
 
En los casos donde la atención al cliente se preste a través de un 
proveedor, la agencia debe establecer los requisitos que éste debe cumplir 
para garantizar la prestación del servicio. 
 
4.4 EVALUACIÓN DEL SERVICIO Y ACCIONES CORRECTIVAS  
 
4.4.1 Evaluación del servicio por parte del cliente  
 
4.4.1.1 La agencia debe disponer de los recursos para que el cliente 
exprese su evaluación con respecto al servicio recibido. 
 
4.4.1.2  La agencia debe estructurar esta evaluación conforme a sus 
políticas. 
 
4.4.1.3 Esta evaluación debe ofrecer como resultado, índices de 
satisfacción al cliente. 
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La agencia debe establecer y mantener actualizados procedimientos 
documentados para la planificación e implementación de auditorías internas 
para la evaluación de la atención al cliente, con el fin de verificar si las 
actividades resultado de los procesos son conformes con las medidas 
tomadas para el cumplimento de las políticas de la agencia. 
 
La auditoría interna debe evaluar el cumplimiento de los procesos de 
planificación, ejecución y evaluación, así como la definición de acciones 
correctivas y eficacia de la aplicación de las mismas.  
 
Los encargados de planear y realizar las auditorías internas de servicio 
deben tener la responsabilidad y autoridad necesarias para su realización, 
así como el entrenamiento apropiado (véase el numeral 4.7). 
 
4.5 MEJORAMIENTO DE LA ATENCIÓN AL CLIENTE  
 
La agencia de viajes debe identificar permanentemente oportunidades para 
mejorar la forma como se satisfacen las necesidades de los clientes. La 
agencia debe implementar un sistema que cubra los siguientes aspectos:  
 
 
- La recolección de la información pertinente a dicha identificación  
 
- El análisis de dicha información  
 
- La formulación de programas de mejoramiento según el análisis. 
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De acuerdo con su tipo, tamaño y políticas, la agencia debe establecer y 
documentar los perfiles requeridos para la atención al cliente. 
 
4.7 ENTRENAMIENTO  
 
La agencia debe establecer programas de entrenamiento de todo el personal 
relacionado con la atención al cliente. El entrenamiento debe ser evaluado 
para garantizar que el empleado esté capacitado para responder a las 
necesidades de atención del cliente (véase el numeral 3.2). 
 
 
7.3 DISEÑO Y DESARROLLO 
Este numeral es una exclusión 
 
 
7.4. Compras:  
Descripción: La Agencia de Viajes ISA limitada para brindar un excelente servicio 
al cliente, debe contar con los implementos necesarios que permiten optimizar la 
prestación del servicio.  Para ello documentó un instructivo en el cual se 
especifican cada uno de los pasos a seguir en el momento de una compra, 
permitiendo mantener un control sobre todos los bienes que se adquieren en la 
entidad.  Además generó un instructivo en el cual se determinan los criterios que 
se deben tener en cuenta para seleccionar los proveedores, evaluarlos y re-
evaluarlos después de haber recibido sus servicios. 
 
7.5. Producción y prestación del servicio: 
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El desarrollo de las diferentes actividades que conforman la prestación global del 
Servicio se realizan bajo condiciones controladas. 
 
Estas condiciones controladas son el resultado de la planificación realizada, en 
base a: 
 
• Las especificaciones del servicio, de acuerdo los procesos o instrucciones de 
trabajo redactados. 
• El uso de los medios adecuados para el desarrollo de las actividades. 
• El seguimiento y medición de los procesos, en base a indicadores. 
• La formación y cualificación de nuestro personal. 
• La documentación de aplicación (procedimientos, instrucciones, procesos, etc.) 
y los registros a generar. 
• El control sobre las compras realizadas. 
 
 
7.5.2. Validación de los procesos de la producción y de la prestación del 
servicio:  
 
La validación final de la prestación del servicio, se produce a la entrega de la 
factura, por las tiqueteadoras que las emiten y entregan al cliente, a través de 
las consultas verbales y mediante un cuestionario de satisfacción del servicio. 
 
La validación del proceso global de prestación del servicio se controla 
fundamentalmente en base a los siguientes elementos: 
 
 Mantenimiento de la infraestructura. 
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 Cumplimiento de los requisitos legales que afectan de forma directa al 
          establecimiento. 
 Una definición clara y precisa de los procesos de prestación del servicio. 
 Una adecuada definición de responsabilidades en el sistema de calidad, 
          documentada y distribuida a todo el personal. 
 
 
7.5.3. Identificación y trazabilidad:  
 
Descripción: Cada uno de los procesos cuenta con una trazabilidad: 
 
 Reservas: la trazabilidad se da con el número de reservas  diligenciadas 
adecuadamente en un mes o el número de reservas que no cumplen  
con los requerimientos del cliente.  Cualquiera de estos datos permiten 
conocer la información depositada en los archivos tanto físicos como 
digitales que posee la entidad. 
 
 Atención al cliente: la trazabilidad se da con la encuesta de satisfacción 
al cliente de la cual se puede determinar el número de anomalías en el 
servicio al cliente o el número de peticiones, quejas, reclamos y 
solicitudes generadas en el mes. 
 
 
7.5.5. Preservación del producto:  
 
Descripción: Viajes ISA Ltda cuenta con un sistema de archivo en el cual se 
deposita todos los planes vigentes, papelería, insumos y productos necesarios 
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Tiqueteadoras, siendo las únicas personas autorizadas para ingresar a este.  Para 
garantizar la conservación y buen uso de los insumos las Tiqueteadoras llevan un 
control permanente del inventario existente, dejando registro de las solicitudes 
presentadas por los funcionarios, lo cual le permite determinar con exactitud el 
momento indicado de efectuar algún pedido.  
 
7.6. Control de los Dispositivos de seguimiento y medición: 
 
Este numeral es una exclusión 
 
8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA  
 
8.1. Generalidades 
Se realizan actuaciones de seguimiento, medición, análisis y mejora de forma 
planificada para cumplir los siguientes  objetivos: 
 
• Evidenciar la conformidad de nuestro servicio. 
• Evidenciar la conformidad del Sistema de Gestión de Calidad. 
• Mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestión de Calidad. 
 
8.2. Seguimiento y Medición 
 
8.2.1. Satisfacción del Cliente 
Se analiza la satisfacción de los clientes de la Agencia de Viajes ISA limitada en 
base a: 
 
• La comunicación directa con él. 
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• El adecuado tratamiento y registro de reclamaciones y sugerencias. 
El proceso de seguimiento y medición de la satisfacción de los huéspedes se 
realiza mediante el uso de sencillos Formularios de Satisfacción, disponibles 
para todos nuestros clientes, así como a partir del análisis de las sugerencias, 
quejas y reclamaciones de los mismos. 
 
Descripción:   La Agencia de Viajes ISA limitada para conocer la satisfacción de 
los clientes cuenta con unos indicadores de gestión definidos en cada uno de los 
procesos y en los planes operativos  de calidad.  Gracias a ellos es posible estar al 
tanto de los aspectos en los cuales se debe mejorar.   Además se cuenta con más 
fuentes de información que permiten obtener la opinión del cliente en cuanto a la 
prestación del servicio, como lo son las peticiones, quejas, reclamos (P,Q,Rs) y 
sugerencias presentadas por ellos mismos.  También los informes producto de las 
Auditorías Internas dan como resultado el conocimiento de la satisfacción o no del 
cliente.  Cada una de estas fuentes de información siempre va encaminada al 
descubrimiento de los errores y al mejoramiento continuo en procura de brindar al 
cliente la mayor satisfacción. 
 
8.2.2. Auditoria Interna:  
 
Objetivo: Verificar el buen funcionamiento del Sistema de Gestión de Calidad de 
la agencia de Viajes y Turismo ISA LTDA., haciendo un seguimiento permanente 
al sistema a través de las auditorías Internas de Calidad, con el propósito de 
mejorar continuamente la eficacia del sistema. 
 
Alcance: Debe ser aplicado en todos los procesos involucrados en el sistema de 
gestión de calidad de la entidad. 
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Documentos de Referencia:  
 
 Procedimiento Auditorías Internas de Calidad 
 
 Procedimiento para las Acciones Correctivas y Acciones Preventivas 
 
Descripción: La Agencia de Viajes ISA limitada, con el fin de verificar el 
cumplimiento de lo estipulado dentro del sistema de gestión de calidad de la 
entidad y de los requisitos del cliente, documentó un procedimiento de auditorías 
internas, en el cual se determina la planificación y la periodicidad para la 
realización de estas auditorías, la emisión del informe de cada auditoria y la 
implementación de las Acciones correctivas o preventivas cuando sea necesario,  
destacando dentro del procedimiento que las no conformidades reales 
encontradas en una auditoría, requieren emprender una acción correctiva y las no 
conformidades potenciales, de una acción preventiva. 
 
Los informes emitidos luego de cada auditoria se convierten en el soporte para la 
toma de decisiones en busca de un mejoramiento continuo y posteriormente para 
la revisión de la dirección, siendo fundamental para el análisis del desarrollo del 
sistema en la entidad. 
 
Se capacitó un grupo de funcionarios con el fin de darles a conocer las pautas 
necesarias para la realización de las auditorías internas de calidad, resaltando que 
el auditor no puede estar involucrado en el proceso que audite. 
 
Cabe agregar que los hallazgos encontrados en cada proceso serán presentados 
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turismo ISA LTDA.,  y en donde se solicita a  los responsables  que procedan 
dentro de la mayor brevedad posible, a comprender cada problema, encontrarle 
solución inmediata, descubrir las causas que lo originaron y adoptar medidas que 
conduzcan a eliminarlas para evitar su repetición. 
 
También se tendrá en cuenta estos hallazgos en las listas de chequeo para las 
próximas auditorias, esto con el propósito de verificar la respuesta a los hallazgos 
de la auditoria previa y a la vez se dejara constancia del informe que será 
entregado a Gerencia el cual se compromete a darle respuesta a las solicitudes 
que serán nuevamente verificadas en la próxima auditoria. 
 
8.2.3. Seguimiento y medición de los procesos:  
 
En la implementación del sistema de gestión de calidad en la agencia de viajes 
ISA limitada, se ha incluido dentro del procedimiento de cada proceso y en la 
caracterización de los mismos, unos indicadores que permiten evidenciar la 
eficacia del sistema, convirtiéndose en herramienta fundamental para el desarrollo 
de todas las auditorias, ya que a través de ellas se evidencia el seguimiento al 
desarrollo del proceso, y permiten la toma de decisiones que contribuyan al 
mejoramiento continuo del sistema de gestión de calidad. 
 
8.2.4. Seguimiento y medición de los servicios:  
En  la caracterización de cada uno de los procesos del sistema de gestión de 
calidad de la Agencia de Viajes ISA limitada, se encuentra documentado los 
elementos que se deben controlar, lo cual permite garantizar al cliente la 
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8.3. Control del producto no conforme:  
 
El Sistema de Gestión de la Calidad establece una metodología para la detección 
y el  tratamiento de las no conformidades las cuales son detectadas en el 
desarrollo de cualquier tarea que forma parte del Sistema de Gestión de la 
Calidad, durante  el proceso de prestación de servicio, reclamaciones de clientes, 
auditoría interna y revisión del sistema. 
 
Toda no-conformidad detectada es documentada y tratada mediante una acción 
correctiva. 
 
El tratamiento y control de las no-conformidades se gestiona según lo dispuesto 
en el Procedimiento de No Conformidades, el cual garantiza el adecuado 
tratamiento de todas las no conformidades, incluso de aquellas detectadas con 
posteridad a la prestación del servicio al cliente. 
 
8.4. Análisis de datos:  
Los diversos datos recopilados a partir de los registros de los distintos procesos 
del Sistema de Gestión de la Calidad serán analizados para la obtención de 
conclusiones, encaminadas a la mejora continua. 
 
A partir de dichos datos se evalúa los puntos en los que se pueden o deben 
acometer las actuaciones de mejora. Los datos que nos proporcionan información 
para la mejora son: 
 
 Formularios de satisfacción al cliente. (servicio preventa- servicio posventa). 
 Reclamaciones de huéspedes 
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 No conformidades de auditorías (internas y externas) 
 No conformidades de proveedores 
 Indicadores de calidad de procesos 
 
8.5. Mejora:  
8.5.1. Mejora Continua 
 
Descripción:  Esta mejora se basa en el continuo establecimiento de objetivos de 
calidad, su ejecución y su evaluación, los resultados de las auditorias, las 
actividades de seguimiento y medición, la información sobre las no conformidades 
y reclamaciones, acciones correctivas y preventivas y, especialmente, en la 
revisión por la dirección. 
 
8.5.2. Acción Correctiva 
 
Se establecen acciones correctivas para eliminar las causas de no conformidades 
detectadas, previniendo su reaparición. Tales acciones son apropiadas a los 
efectos de las no conformidades encontradas. 
 
El sistema para el control de las acciones correctivas (desde su establecimiento 
hasta su registro y la evaluación de su eficacia) queda establecida en el 
Procedimiento de Acciones Correctivas. 
 
8.5.3. Acción Preventiva 
 
Se establecen acciones preventivas para eliminar las causas de no conformidades 
potenciales y prevenir su ocurrencia. Tales acciones son apropiadas a los efectos 
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La sistemática para el control de las acciones correctivas (desde su 
establecimiento hasta su registro y la evaluación de su eficacia) queda establecida 
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OBJETIVO: Desarrollar conjuntamente con el recurso humano de la empresa 






UN PLAN DE CAPACITACION, 
ENTRENAMIENTO Y DESARROLLO DEL 
RECURSO HUMANO. 
No de planes de capacitaciones, 
entrenamiento y desarrollo del 
recurso humano. 




Programación anual  de 
jornadas de capacitación. 
Subgerente y 
Tiqueteadoras 




Elaboración de un manual 
de inducción y 








DESCRIPCION DE LOS PROYECTOS POR ACTIVIDADES. 
Programación anual  de jornadas de capacitación. 
5.1. Análisis de las capacitaciones que se requieren para optimizar las 
competencias del recurso humano de la agencia de viajes y turismos ISA Ltda. 
5.2. Desarrollo de un cronograma de capacitaciones en el año. 
5.3. Análisis y evaluación del desempeño al recurso humano de la agencia de 
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Elaboración de un manual de inducción y entrenamiento al recurso humano. 
5.4. Definir el perfil y los requerimientos de los cargos. 
5.5. Análisis de las áreas de la agencia de viajes en las cuales se debe priorizar la 
inducción del recurso humano entrante. 
5.6. Identificar los procesos pertinentes al cargo y establecer con base al manual 
de funciones los temas de capacitación. 
5.7. Análisis y evaluación del desempeño al recurso humano entrante a la agencia 
de viajes y turismo Isa Ltda. 
5.8. Desarrollar un manual didáctico referente a información concerniente con los 
procesos, procedimientos y actividades de la agencia de viajes y turismo ISA 
LTDA. 
INDICADORES DE GESTION 
  
  
CUMPLIMIENTO CON EL 
INDICADOR 
No de planes de capacitaciones, entrenamiento 
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VIAJES ISA LTDA es una agencia de viajes y turismo que presta servicios 
de asistencia integral al viajero en ámbito local, regional, nacional e 
internacional enfocada a cumplir los requerimientos de nuestro cliente y 
consolidar nuestra institución como un entidad líder en la sostenibilidad del 





Para el 2015 VIAJES ISA LTDA. Se consolidara como una agencia de 
Viajes y Turismo, líder en la prestación de servicios turísticos con una 
esmerada y profesional asistencia en todo lo referente al mundo de los 
Viajes, buscando así la satisfacción  completa de nuestros clientes, amigos 
y equipo de trabajo. 
 
 
3. OBJETIVOS INSTITUCIONALES: 
 
 Desarrollar una Cultura de trabajo en la calidad dentro de la agencia de 
viajes ISA limitada. 
 
 Establecer planes y servicios turísticos competitivos enfocados a 
desarrollarlos en el eje cafetero. 
 
 Mejorar las condiciones locativas con el propósito de generar un ambiente 
mas propicio para el cliente interno y externo de la agencia de viajes  ISA 
limitada. 
 
 Actualizar y mejorar los recursos tecnológicos de la agencia de viajes  ISA 
limitada. 
 
 Desarrollar conjuntamente con el recurso humano de la empresa 
competencias  acordes con las exigencias del mercado laboral en las 
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4. PLANEACION DE OBJETIVOS INSTITUCIONALES: 
 
 
OBJETIVO INSTITUCIONAL 1: 
 




PLAN PROGRAMAS PROYECTOS 
Implementación del Sistema de 
Gestión de la Calidad ISO 
9001:2000 y las normas técnicas 
sectoriales AV01, AV02, AV03, 
AV04. 
Viajes ISA 
estamos en ISO 
Planificación Estratégica de 
la Calidad 
Documentación 
Auditorias internas y 
externas 
Revisión por la alta gerencia 
 
 
METAS RECURSOS INDICADORES 





Recurso Humano No de Sistemas de Gestión de 
Calidad  sobre la Versión ISO 9001: 
2008 implementados en la Agencia 






OBJETIVO INSTITUCIONAL 2: 
 
Establecer planes y servicios turísticos competitivos enfocados a desarrollarlos en 
el eje cafetero. 
 
PLAN PROGRAMAS PROYECTOS 
Diseño de planes y servicios 
turísticos terrestres enfocados a 
desarrollarse en el municipio de 
Santa Rosa de Cabal 
Viajes ISA Ltda. 
y nuestra tierra 
Diseño de planes turísticos 
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METAS RECURSOS INDICADORES 
UN PORTAFOLIO DE 
SERVICIOS DISEÑADO A 
LAS NECESIDADES DEL 
TURISTA 
Recurso Humano 
No de portafolios de servicios 
implementado en el área 








OBJETIVO INSTITUCIONAL 3: 
 
Mejorar las condiciones locativas con el propósito de generar un ambiente mas 
propicio para el cliente interno y externo de la agencia de viajes y turismo ISA 
limitada. 
 
PLAN PROGRAMAS PROYECTOS 
Mejoramiento de las 
condiciones locativas 
de la agencia de 
Viajes  ISA LTDA. 
Remodelación de la 
agencia Viajes ISA 
LTDA. 
Diseño del área locativa externa 
de la agencia de viajes ISA Ltda. 
Programación y presupuesto de 
las reparaciones locativas. 
Adecuación de la planta física de 





METAS RECURSOS INDICADORES 
UNA 
INFRAESTRUCTURA 
PARA LA AGENCIA DE 
VIAJES ACORDE A LAS 
NECESIDADES DEL 
CLIENTE INTERNO Y 
EXTERNO DE LA 
EMPRESA. 
Recurso Humano 
No de infraestructuras 
acordes con las 
necesidades del cliente 
interno y externo de la 
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OBJETIVO INSTITUCIONAL 4: 
 







OBJETIVO INSTITUCIONAL 5: 
 
Desarrollar conjuntamente con el recurso humano de la empresa competencias  
acordes con las exigencias del mercado laboral en las agencias de viajes. 
 
PLAN PROGRAMAS PROYECTOS 
Implementar un plan de 
capacitación, 
entrenamiento y 
desarrollo del recurso 
humano. 
MONCHITO (Modelo Normativo 
de las competencias humanas 
institucionalizadas para un 
turismo organizado)  
Programación anual  
de jornadas de 
capacitación. 
Elaboración de un 
manual de inducción 
y entrenamiento al 
recurso humano. 
PLAN PROGRAMAS PROYECTOS 
Mejoramiento de las 
condiciones de la 
plataforma tecnológica 
en la agencia de viajes 
y turismo ISA Ltda. 
Viajes ISA Ltda. 
en red. 
Diagnostico en el área tecnológica 
en la agencia de Viajes ISA Ltda. 
Programación y presupuesto del 
plan de inversiones para los 
procesos de actualización de la 
plataforma tecnológica. 
METAS RECURSOS INDICADORES 
UNA PLATAFORMA TECNOLOGICA 
ACTUALIZADA EN PRO DE HACER MÁS 
EFICIENTE LAS OPERACIONES DE LA 
AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO ISA 
LTDA. 
Recurso Humano 
No de plataformas 
tecnológicas 
actualizadas en la 
agencia de viajes y 
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METAS RECURSOS INDICADORES 
UN PLAN DE CAPACITACION, 
ENTRENAMIENTO Y 
DESARROLLO DEL RECURSO 
HUMANO. 
Recurso Humano 
No de planes de 
capacitaciones, entrenamiento 
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OBJETIVO: Desarrollar una Cultura de trabajo en la calidad dentro de la 





CERTIFICACION EN GESTION DE LA 
CALIDAD BAJO LA NORMATIVIDAD ISO 
9001:2000 Y LAS NORMAS TECNICAS 
SECTORIALES AV01, AV02, AV03, 
AV04. 
No de sistemas de gestión de 
Calidad sobre la versión ISO 
9001:2000 implementados en la 
agencia de viajes y turismo ISA 
Ltda. 
No de Normas técnicas sectoriales 
certificadas. 





de la calidad 
Coordinador 
de Calidad 




















Revisión por la alta 
gerencia 




DESCRIPCION DE LOS PROYECTOS POR ACTIVIDADES. 
Planificación estratégica de la calidad 
1.1. Definición de la misión. 
1.2. Definición de la Visión. 
1.3. Definición de los Objetivos Estratégicos. 
1.4. Definición de Planes, Programas y Proyectos. 
1.5. Definir Política y objetivos  de calidad. 
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1.7. Diagnostico de la documentación. 
1.8. Inventario de documentos, detección y priorización de necesidades. 
1.9. Elaboración del Programa de normalización. 
Auditorías internas y externas. 
1.10. Definir grupo de auditores internos y realizar formación. 
1.11. Establecer un programa que incluya dos revisiones anuales a cada 
proceso del mapa. 
1.12. Desarrollo del plan de auditorías. 
1.13. Desarrollo del plan de auditorías de acuerdo al programa diseñado. 
1.14. Ejecutar Pre-auditoria al Sistema de Gestión de Calidad. 
 
Revisión por la alta gerencia. 
1.15. Reunir información de entrada para la revisión por la Dirección. 
1.16. Revisar el Sistema de Gestión de Calidad y evaluar la conveniencia, 
adecuación y eficacia del mismo. 
1.17. Definir acciones para la mejora de los procesos y el servicio. 
 
INDICADORES DE GESTION CUMPLIMIENTO CON EL INDICADOR 
No de sistemas de gestión de Calidad 
sobre la versión ISO 9001:2008 
implementados en la agencia de viajes y 
turismo ISA Ltda. 
  










Diego Alejandro Rodríguez 
G. 
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OBJETIVO: Establecer planes y servicios turísticos competitivos enfocados a 




UN PORTAFOLIO DE SERVICIOS 
DISEÑADO A LAS NECESIDADES DEL 
TURISTA 
No de portafolios de servicios 
implementado en el área 
comercial de Viajes Isa LTDA. 




Diseño de planes turísticos 








 Febrero del 
2008 
 






DESCRIPCION  DE LOS PROYECTOS POR ACTIVIDADES. 
Diseño de planes turísticos acordes a las necesidades del cliente 
2.1.    Diagnostico del producto turístico acorde con el mercado objetivo definido por 
la empresa. 
2.2. Análisis y estudio de las tendencias del sector turístico nacional e 
internacional. 
2.3. Análisis de las necesidades de los clientes  potenciales. 
2.4. Definición de presupuestos financieros y las políticas de ventas de la 
empresa. 
2.5. Definición de políticas presupuestales de la empresa. 
2.6. Determinar índices de rentabilidad y sostenibilidad para la empresa. 
2.7. La duración e itinerarios de los programas que conforman el paquete 
2.8. Los servicios turísticos, incluidos y no incluidos en el paquete 
2.9. Los servicios complementarios 
2.10. Los proveedores que prestarán los servicios y las alianzas estratégicas que 
puedan establecerse 
2.11. El nombre y precio de los paquetes, de acuerdo con los costos y políticas de 
la empresa  
2.12. Las responsabilidades del cliente, los proveedores y la agencia de viajes, de 
acuerdo con la normatividad vigente 
2.13. La vigencia del paquete 
2.14. Las normas nacionales e internacionales que apliquen al paquete turístico 
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INDICADORES DE GESTION CUMPLIMIENTO CON EL INDICADOR 
No de portafolios de servicios 
implementado en el área 
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OBJETIVO: Mejorar las condiciones locativas con el propósito de generar un 
ambiente más propicio para el cliente interno y externo de la agencia de viajes y 






UNA INFRAESTRUCTURA PARA LA 
AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO ACORDE 
A LAS NECESIDADES DEL CLIENTE 
INTERNO Y EXTERNO DE LA EMPRESA. 
No de infraestructuras acordes 
con las necesidades del cliente 
interno y externo de la agencia 
de viajes ISA LTDA. 




Diseño del área locativa 
externa de la agencia de 
viajes y turismo. 
Contratista  Febrero de 
2008 




Programación y presupuesto 
de las reparaciones locativas. 
Contratista y 
Gerente 
 Febrero de 
2008 




Adecuación de la planta 
física de la agencia de viajes 
ISA LTDA. 
Contratista  Febrero de 
2008 




DESCRIPCION DE LOS PROYECTOS POR ACTIVIDADES. 
Diseño del área locativa externa de la agencia de viajes y turismo. 
3.1. Solicitar cotizaciones. 
3.2. Analizar propuestas. 
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Programación y presupuesto de las reparaciones locativas. 
3.4. Análisis e identificación de las reparaciones y adecuaciones locativas. 
3.5. Presupuesto de las reparaciones y adecuaciones locativas. 
3.6. Programación  de las reparaciones. 
 
Adecuación de la planta física de la agencia de viajes ISA LTDA. 
 3.7. Reparación y adecuaciones locativas. 
3.8. Entrega a conformidad.  
INDICADORES DE GESTION CUMPLIMIENTO CON EL INDICADOR 
No de infraestructuras acordes con las 
necesidades del cliente interno y externo de 
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OBJETIVO: Actualizar y mejorar los recursos tecnológicos de la agencia de viajes 






UNA PLATAFORMA TECNOLOGICA 
ACTUALIZADA EN PRO DE HACER MÁS 
EFICIENTE LAS OPERACIONES DE LA 
AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO ISA 
LTDA. 
No de plataformas tecnológicas 
actualizadas en la agencia de viajes 
y turismo ISA LTDA. 




Diagnostico en el área 
tecnológica en la agencia 
de Viajes y turismo ISA 
LTDA 
Asesor de la 
plataforma 
tecnológica 





presupuesto del plan de 
inversiones para los 
procesos de actualización 





Asesor de la 
plataforma 
tecnológica 




DESCRIPCION DE LOS PROYECTOS POR ACTIVIDADES. 
Diagnostico en el área tecnológica en la agencia de Viajes y turismo ISA LTDA 
4.1. Elaboración y diseño de un  formato de diagnostico. 
4.2. Análisis del diagnostico. 
4.3. Determinar las actividades a realizar con su respectivo presupuesto. 



















VIAJES ISA LTDA 
PROGRAMA ESTRATEGICO 
VIAJES ISA LTDA EN RED 








Programación y presupuesto del plan de inversiones para los procesos de 
actualización de la plataforma tecnológica. 
4.5. Análisis de la propuesta con las directivas de la agencia de viajes y turismo. 
4.6. Correcciones a la propuesta. 
4.7. Implementación del programa de actualización y mantenimiento de la 
plataforma tecnológica de la agencia de viajes y turismo. 
 
INDICADORES DE GESTION 
  
  
CUMPLIMIENTO CON EL 
INDICADOR 
No de plataformas tecnológicas actualizadas en 
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MODELO NORMATIVO DE LAS COMPETENCIAS 


























“El Plan de Capacitación y Desarrollo del Recurso Humano, para los nuevos 
empleados de la Agencia de Viajes y Turismo ISA Ltda. Constituye un 
instrumento que determina las prioridades de capacitación de los 
colaboradores en la agencia de viajes”. 
 
La capacitación, es un proceso educacional de carácter estratégico aplicado de 
manera organizada y sistémica, mediante el cual el personal nuevo adquiere o 
desarrolla conocimientos y habilidades específicas relativas con su trabajo, 
siendo competente en los sistemas de reservas (AMADEUS- INTEGRA, 
AIRES, KIU-RES,) así mismo como las reservas de planes turísticos 
(AVIANCA, AEROREPUBLICA, AIRES etc..) también se modifica sus actitudes 
frente a aspectos de la Agencia en tanto conocimientos, servicio al cliente, 
experiencias, calidad humana, valores y presentación personal. El nuevo 
personal como componente del proceso y del desarrollo del recurso humano, 
las capacitaciones implican etapas orientadas para lograr así la integración 
total del nuevo personal con la Agencia de Viajes y Turismo ISA Ltda. 
El Plan de Capacitación para nuestros nuevos colaboradores en la Agencia de 
Viajes y Turismo ISA Ltda., se agrupa en áreas  y actividades, con temas 
puntuales, cada uno de ellos recogidos por cada integrante de la Agencia de 
Viajes y Turismo ISA Ltda. Identificando así el desempeño laboral, así mismos 
se está enmarcando un presupuesto para los dos semestres del año 2008 de 
capacitación. 







1. ACTIVIDAD DE LA EMPRESA. 
LA AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO ISA LTDA. Es una empresa de carácter 
privado, dedicada a la prestación y asesoría de servicios turísticos y en la 
asesoría  
 
2. JUSTIFICACIÓN   
El recurso más importante de la agencia de viajes lo forma el personal 
implicado en las actividades laborales. Esto es de especial importancia en la 
empresa que presta servicios turísticos, en la cual la conducta y rendimiento de 
los individuos influye directamente en la calidad y optimización de los servicios 
que se brindamos.  
En tal sentido estamos planteando un plan de capacitación anula en el 
desarrollo de conocimientos, habilidades y destrezas y la calidad del personal 
para brindar uh muy buen servicio al cliente.  
 
3. ALCANCE   
Se presenta plan de capacitación es de aplicación para todo el personal que 
trabaja en la Agencia de Viajes y Turismo ISA Ltda.  
 
4. FINES DEL PLAN DE CAPACITACIÓN   
Siendo su propósito general impulsar la eficacia y el conocimiento 
organizacional, las capacitaciones se lleva a cabo para contribuir a: 
 Elevar el nivel de rendimiento de los colaboradores y, con ello, al 
incremento de la productividad y rendimiento de la empresa. 
 Mejorar la interacción entre los colaboradores y, con ello, a elevar el 
interés por el aseguramiento de la calidad en nuestro servicio. 
 Satisfacer más fácilmente requerimientos futuros de la empresa y de 
nuestros clientes, sobre la base de la planeación de recursos humanos. 
 Generar conductas positivas y mejoras en el clima de trabajo, la 
productividad y la calidad y, con ello, a elevar la moral de trabajo. 
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 La compensación indirecta, especialmente entre las administrativas, que 
tienden a considerar así los honorarios que asume la empresa par su 
participación en programas de capacitación. 
 Mantener al colaborador al día con los avances tecnológicos, lo que 
alienta la iniciativa y la creatividad y ayuda a prevenir la obsolescencia 
de la fuerza de trabajo. 
 
5.  OBJETIVOS DEL PLAN DE CAPACITACION 
 
5.1 Objetivos Generales 
 
 Preparar al personal para la ejecución eficiente de sus responsabilidades 
que asuman en sus puestos de reservas.  
 Brindar oportunidades de desarrollo personal en los cargos actuales 
 Modificar actitudes para contribuir a crear un clima de trabajo 
satisfactorio, incrementar la motivación del trabajador y hacerlo mas 
receptivo a la supervisión y acciones de gestión en la Agencia de Viajes 
y turismo ISA Ltda. 
 
5.2 Objetivos Específicos 
 
 Proporcionar orientación e información relativa a los objetivos de la 
Empresa, su organización, funcionamiento, normas y políticas. 
 Proveer conocimientos y desarrollar habilidades que cubran la totalidad 
de requerimientos para el desempleo en la realización de reservas 
(AMADEUS- INTEGRA, KIU-RES, AIRES etc.) 
 Actualizar y ampliar los conocimientos requeridos en áreas 
especializadas de actividad. 




 Ayudar en la preparación de personal calificado, acorde con los planes, 
objetivos y requerimientos de la Agencia de Viajes y Turismo ISA Ltda. . 
 Apoyar la continuidad y desarrollo de la Agencia de Viajes y Turismo ISA 
Ltda.  
 
6. METAS   
Capacitar al  personal de Viajes ISA Limitada, con el propósito de crear una 
cultura de calidad proyectada a un turismo organizado, según lo planteado en 
el plan sectorial 2007-2010 del Ministerio de Industria y Comercio. 
7.  METODOLOGIA. 
Las herramientas a emplear son: 
  
 Desarrollo de trabajos prácticos que se vienen realizando 
cotidianamente 
 Presentación de casos casuísticos en cada área de trabajo 
Realizar talleres 
 Metodología de exposición – diálogo. 
 
 
8. CAPACITACIONES INTERNAS EN LA AGENCIA DE VIAJES Y 
TURISMO ISA LTDA.   
 
8.1 Tipos de Capacitación: 
 Capacitación Inductiva  (ver manual) 
Es aquella que se orienta a facilitar la integración del nuevo colaborador,  en 
general como a su ambiente de trabajo, en particular.   
Normalmente se desarrolla como parte del proceso de Selección de Personal, 
pero puede también realizarse previo a esta. En tal caso, se organizan 
programas de capacitación para postulantes y se selecciona a los que 
muestran mejor aprovechamiento y mejores condiciones técnicas y de 
adaptación.   
 Capacitación Preventiva   
Es aquella orientada a prever los cambios que se producen en el personal, toda 
vez que su desempeño puede variar con los años, sus destrezas pueden 
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deteriorarse y la tecnología hacer obsoletos sus conocimientos.  Esta tiene por 
objeto la preparación del personal para enfrentar con éxito la adopción de 
nuevas metodología de trabajo, nueva tecnología o la utilización de nuevos 
equipos, llevándose a cabo en estrecha relación al proceso de desarrollo 
empresarial.   
 Capacitación Correctiva   
Como su nombre lo indica, está orientada a solucionar "problemas de 
desempeño". En tal sentido, su fuente original de información es la Evaluación 
de Desempeño realizada normal mente en la empresa, pero también los 
estudios de diagnóstico de necesidades dirigidos a identificarlos y determinar 
cuáles son factibles de solución a través de acciones de capacitación.   
 
9. CAPACITACIONES  
 
Modalidades de Capacitación:   
 
 Formación   
Nuestro propósito es impartir conocimientos básicos, orientados a proporcionar 
una visión general y amplia, con relación al contexto de desenvolvimiento de 
nuestros colaboradores en los diferentes programas a desarrollarse dentro de 
la Agencia de Viajes y Turismo ISA Ltda.  
   
 Actualización   
Se orienta a actualizar los  conocimientos y experiencias derivados de las 
capacitaciones  en Amadeus, integra, Aires, kius- res. 
 
 Complementación   
Su propósito es reforzar la formación de un colaborador que maneja solo parte 
de los conocimientos o habilidades demandados por su puesto y requiere 




 Acciones a Desarrollar 
Las acciones para el desarrollo del plan de capacitación están respaldadas por 
unos temarios que permitirán a los asistentes aumentar  los temas, y el 
esfuerzo realizado que permita mejorar la calidad de los recursos humanos, 
para ello se está considerando lo siguientes: BASICO, AMADEUS AVANZADO 
(BASICO AVANZADO) TARIFAS, ACTUALIZACION DE TARIFAS, EMISION, 






Lo conforman los participantes, facilitadores y expositores especializados en la 
materia, como: Expertos en Amadeus- Integra, Kiu-Res y Aires (software de 
reservas). 
 INFRAESTRUCTURA:  
Las actividades de capacitación se desarrollaran en ambientes adecuados para 
la ejecución de las capacitaciones 
 DOCUMENTOS TÉCNICO – EDUCATIVO:  
Entre ellos tenemos: certificados, encuestas de evaluación, material de estudio. 
ANALISIS DE CAPACITACIONES QUE SE REQUIEREN PARA OPTIMIZAR 
LAS COMPETENCIAS DEL RECURDI HUMANO DE LA AGENCIA DE 
VIAJES Y TURISMO ISA LTDA. SEMESTRE N°1 
 
TEMA CARGO PERSONA QUE 
OCUPA EL CARGO 
FECHA DE CAPACITACION  
                          SEMESTRE I DE 2008   
  GERENTE ISABEL CRISTINA ORTEGA 23 ENERO DE 2008 
  SUBGERENTE CONSUELO ARIAS DE O 23 ENERO DE 2008 
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 
ISO 9001 PARA VIAJES ISA LTDA 
DIRECTOR DE PLANES 
TERESTRES 
JUAN CARLOS ORTEGA 23 ENERO DE 2008 
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  TIQUETEADORAS TRINIDAD GRAJALES 23 ENERO DE 2008 
    VANESSA OSORIO 23 ENERO DE 2008 
BASICO DE RESERVAS TIQUETEADORAS VANESSA OSORIO 29 ENERO DE 2008 
ACTUALIZACION DE TARIFAS Y 
EMISION  
TIQUETEADORAS TRINIDAD GRAJALES 01 FEBRERO DE 2008 
TARIFAS TIQUETEADORAS VANESSA OSORIO 05 FEBRERO DE 2008 
EMISIION TIQUETEADORAS VANESSA OSORIO 06 FEBRERO DE 2008 
REVISADOS TIQUETEADORAS TRINIDAD GRAJALES 07 FEBRERO DE 2008 
AMADEUS (GERENTES) GERENTE ISABEL CRISTINA ORTEGA 13 FEBRERO DE 2008 
SALUD OCUPACIONAL TIQUETEADORAS TRINIDAD GRAJALES 22 FEBRERO DE 2008 
PAGOS PARAFISCALES TIQUETEADORAS VANESSA OSORIO 07 MARZO DE 2008 
  GERENTE ISABEL CRISTINA ORTEGA 26 MARZO DE 2008 
  SUBGERENTE CONSUELO ARIAS DE O 26 MARZO DE 2008 
ISO 9000: AUDITORIA INTERNA DE 
CALIDAD 
TIQUETEADORAS TRINIDAD GRAJALES 26 MARZO DE 2008 
    VANESSA OSORIO 26 MARZO DE 2008 
ESTADISTICA GERENTE ISABEL CRISTINA ORTEGA 22 ABRIL DE 2008 
FACTURACION-INTEGRA TIQUETEADORAS TRINIDAD GRAJALES 23 ABRIL DE 2008 
COMPROBANTE DE EGRESOS TIQUETEADORAS VANESSA OSORIO 24 ABRIL DE 2008 




                SEMESTRE II 2008   
  GERENTE ISABEL CRISTINA ORTEGA 12 DE JULIO DE 2008 
PLANES A VOLAR CM TIQUETEADORAS TRINIDAD GRAJALES 12 DE JULIO DE 2008 
    VANESSA OSORIO 12 DE JULIO DE 2008 
  GERENTE ISABEL CRISTINA ORTEGA 26 JULIO DE 2008 
  SUBGERENTE CONSUELO ARIAS DE O 26 JULIO DE 2008 
SISTEMA DE GESTION DE 
CALIDAD ISO 9001 PARA VIAJES 
ISA LTDA 
DIRECTOR DE PLANES 
TERESTRES 
JUAN CARLOS ORTEGA 26 JULIO DE 2008 
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  TIQUETEADORAS TRINIDAD GRAJALES 26 JULIO DE 2008 
    VANESSA OSORIO 26 JULIO DE 2008 
INCOCREDITO TIQUETEADORAS TRINIDAD GRAJALES 30 DE JULIO DE 2008 
REEMBOLOSO AUTOMATICO GERENTE ISABEL CRISTINA ORTEGA 28 JULIO DE 2008 
AMADEUS ABANZADO TIQUETEADORAS VANESSA OSORIO 01 AGOSTO DE 2008 
  GERENTE ISABEL CRISTINA ORTEGA 02 AGOSTO DE 2008 
  SUBGERENTE CONSUELO ARIAS DE O 02 AGOSTO DE 2008 
SISTEMA DE GESTION DE 
CALIDAD ISO 9001 PARA VIAJES 
ISA LTDA 
DIRECTOR DE PLANES 
TERESTRES 
JUAN CARLOS ORTEGA 02 AGOSTO DE 2008 
  ASESOR PLATAFORMA 
TECNOLOGICA 
JAVIER DUQUE 02 AGOSTO DE 2008 
  TIQUETEADORAS TRINIDAD GRAJALES 02 AGOSTO DE 2008 
    VANESSA OSORIO 02 AGOSTO DE 2008 
  GERENTE ISABEL CRISTINA ORTEGA 10  NOVIEMBRE DE 2008 
CRUCEROS TIQUETEADORAS TRINIDAD GRAJALES 10  NOVIEMBRE DE 2008 
    VANESSA OSORIO 10  NOVIEMBRE DE 2008 
CARROS TIQUETEADORAS VANESSA OSORIO 11 NOVIEMBRE DE 2008 
HOTELES TIQUETEADORAS VANESSA OSORIO 12 NOVIEMBRE DE 2008 
 
 




TEMA ENE FEB MAR APR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DEC 
BASICO DE 
RESERVAS 




TARIFAS Y EMISION  
  X                     
TARIFAS   X                     
EMISION   X                     
REVISADOS   X                     
AMADEUS 
(GERENTES) 
  X                     
PAGOS 
PARAFISCALES 
    X                   
FACTURACION-
INTEGRA 
    X                   
COMPROBANTE DE 
EGRESOS 
    X                   
PLANES A VOLAR 
CM 
            X           
INCOCREDITO             X           
REEMBOLOSO 
AUTOMATICO 
            X           
TEMA ENE FEB MAR APR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DEC 
AMADEUS 
AVANZADO 
              X         
CRUCEROS                   X     
CARROS                   X     
HOTELES                   X     
COORDINADOR DE 
CALIDAD 
X                       














                                                                     SEMESTRE I DE AÑO 
2008 
        





AS Y DIR DE 
PLANES 
TERRESTRES 
CORPROYECTOS 1 HORAS 
29 ENERO DE 2008 2-6 PM BASICO DE RESERVAS VANESSA OSORIO TIQUETEADOR
A 
AMADEUS 4 HORAS 
01 FEBRERO DE 2008 8-1 PM ACTUALIZACION DE TARIFAS Y EMISION  TRINIDAD GRAJALES TIQUETEADOR
A 
AMADEUS 5 HORAS 
05 FEBRERO DE 2008 8-6 PM TARIFAS VANESSA OSORIO TIQUETEADOR
A 
AMADEUS 8 HORAS 
06 FEBRERO DE 2008 8 -6 PM EMISIION VANESSA OSORIO TIQUETEADOR
A 
AMADEUS 8 HORAS 
07 FEBRERO DE 2008 8-6 PM REVISADOS TRINIDAD GRAJALES TIQUETEADOR
A 
AMADEUS 8 HORAS 
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13 FEBRERO DE 2008 8-12 
AM 
AMADEUS (GERENTES) ISABEL CRISTINA 
ORTEGA 
GERENTE AMADEUS 4 HORAS 
22  FEBRERO DE 2008 12-1 
AM 
SALUD OCUPACIONAL TRINIDAD GRAJALES TIQUETEADOR
A 
SENA VIRTUAL 40 HORAS 
07 MARZO DE 2008 8-11 
AM 





26  MARZO DE 2008 12-1 
PM 






SENA VIRTUAL 40 HORAS 
22ABRIL DE 2008 8-12 
AM 
ESTADISTICA ISABEL CRISTINA 
ORTEGA 
GERENTE AMADEUS 8 HORAS 
23 ABRIL DE 2008 8-12 
AM 
FACTURACION-INTEGRA TRINIDAD GRAJALES TIQUETEADOR
A 
AMADEUS 4 HORAS 
24 ABRIL DE 2008 8-12 
AM 
COMPROBANTE DE EGRESOS VANESSA OSORIO TIQUETEADOR
A 
AMADEUS 4 HORAS 
  12-1 
PM 
ORGANIZACIÓN DOCUMENTAL VANESSA OSORIO TIQUETEADOR
A 
SENA VIRTUAL 80 HORAS 
                      SEMESTRE II DE AÑO 2008         
12 DE JULIO DE 2008 8-10 
AM 









30  JULIO DE 2008  9-11 
AM 
INCOCREDITO TRINIDAD GRAJALES TIQUETEADOR
A 
INCOCREDITO 2 HORAS 
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AS Y DIR DE 
PLANES 
TERRESTRES 
CORPOYECTOS 1 HORA 
28 JULIO DE 2008 2 -5 PM REEMBOLOSO AUTOMATICO ISABEL CRISTINA 
ORTEGA 
GERENTE AMADEUS 3 HORAS 
01 AGOSTO DE 2008 8-12 
AM 
AMADEUS ABANZADO VANESSA OSORIO TIQUETEADOR
A 
AMADEUS 4 HORAS 





AS Y DIR DE 
PLANES 
TERRESTRES 
CORPOYECTOS 1 HORA 
10 NOVIEMBRE DE 
2008 






AMADEUS 2 HORAS 




CARROS VANESSA OSORIO TIQUETEADOR
A 
AMADEUS 4 HORAS 




HOTELES VANESSA OSORIO TIQUETEADOR
A 
AMADEUS 4 HORAS 
13 NOVIEMBRE DE 
2008 
8-6 PM REVISADOS TRINIDAD GRAJALES TIQUETEADOR
A 
A 8 HORAS 
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AS Y DIR DE 
PLANES 
TERRESTRES 




La  inversión para el plan de  capacitación, será financiada con ingresos propios 
presupuestados de la Agencia de Viajes y Turismo ISA Ltda. 
CURSO FECHA DURACION 
EN HORAS 
VIATICOS ($) 
                                                                  TEMA   
BASICO DE RESERVAS 29-Ene-08 4 15000 
ACTUALIZACION DE TARIFAS Y 
EMISION  
01-Feb-08 5 15000 
TARIFAS 05-Feb-08 8 25000 
EMISION 06-Feb-08 8 25000 
REVISADOS 07-Feb 8 25000 
AMADEUS (GERENTES) 12-Feb-08 4 20000 
PAGOS PARAFISCALES 07-Mar-08 3 0 
ISO 9000: AUDITORIA INTERNA 
DE CALIDAD 
26-Mar-08 40 0 
FACTURACION-INTEGRA 23-Abr-08 4 15000 
COMPROBANTE DE EGRESOS 24-Abr-08 4 15000 
PLANES A VOLAR CM 12-Jul-08 2 0 
INCOCREDITO 30-Jul-08 2 8500 
REEMBOLOSO AUTOMATICO 28-Jul-08 3 20000 
AMADEUS AVANZADO 01-Ago-08 4 15000 
CRUCEROS 10-Nov-08 2 0 
CARROS 11-Nov-08 4 15000 
HOTELES 12-Nov-08 4 15000 
REVISADOS   8 25000 





EVALUACION DEL DESEMPEÑO AL RECURSO HUMANO DE LA AGENCIA 
DE VIAJES Y TURISMO ISA LTDA.  
Este tiene como objeto estudiar el compromiso frente a los colaboradores el 
compromiso con su trabajo. 
 
 Permite determinar las necesidades de entrenamiento, capacitación y 
desarrollo del personal. 
 Mediante la apropiada evaluación del personal se puede evaluar a 
los trabajadores a fin de que continúen trabajando en la empresa. 
 La evaluación es importante ya que permite el mejoramiento de las 
relaciones interpersonales en la empresa. 
 La evaluación del personal es una herramienta para mejorar los 
resultados desdentó de la agencia de Viajes y Turismo ISA Ltda. 
 Facilita la información básica para dar una información correcta a 
nuestros clientes. 
 Promueve el estimulo y la productividad dentro de la agencia de 
Viajes y Turismo ISA Ltda. Como un sistema potencial para la 
empresa 
 
Con la evaluación del desempeño se espera lograr:  
 
 Mejorar el rendimiento en el trabajo. 
 Detectar posibles errores en las reservas. 
 Apoyar las de necesidades de capacitación y desarrollo del personal. 
 Servir como una oportunidad de retropulsión para el trabajador, 
respecto a cómo se está y cuáles pueden ser sus proyecciones 
dentro de  la agencia de Viajes y Turismo ISA Ltda. 
 Comprobar la eficiencia y determinar la efectividad del proceso de 
selección del personal e cada área de trabajo. 
 Conocer el potencial humano de la empresa. 
 Proporcionar a la autoridad competente la información que esta 
requiera para la toma de decisiones en política de administración y 






FORMATO EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO LABORAL 
PARA PERSONAL DE LA AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO 
ISA LTDA 
EVALUACION PERIODO DE 
PRUEBA  
DIA MES AÑO 
   
 












Los factores a evaluar, van orientados, no sólo hacia la evaluación del desempeño laboral, sino 
que pretenden evaluar simultáneamente las competencias técnicas y conductuales requeridas para 
el desempeño del empleo. 
 
 






2.  Cumplimiento de las responsabilidades asignadas para el desarrollo de las actividades 









3.  Competencias relacionadas con el desempeño de su cargo 
LIDERAZGO: Motivación, orientación y coordinación de los colaboradores hacia el logro de los 







PLANEACIÓN: Capacidad para establecer metas y responsabilidades con una perspectiva de corto, 










ORIENTACIÓN A RESULTADOS: Disposición constante para alcanzar o superar resultados 
concretos, cuantificables y verificables, mediante el cumplimiento oportuno de las responsabilidades 








TRABAJO EN EQUIPO: Capacidad para participar activamente en la consecución de una meta 









RELACIONES INTERPERSONALES: Interés de establecer y mantener relaciones cordiales o 
reales de contacto con personas que son o pueden ser valiosas para el desarrollo de los procesos o 














ESTÁNDARES DE PROFESIONALISMO: Preocupación por actuar de acuerdo a estándares de 








































































DEFINIR EL PERFIL Y LOS REQUERIMIENTOS DE LOS CARGOS. 
 
Perfiles requeridos para  trabajar en la Agencia de Viajes y Turismo ISA Ltda. 
 
PERFIL COMERCIAL 
Necesitamos incorporar un personal comercial para desarrollar las siguientes 
funciones. 
 Atención telefónica a clientes: Información, Ofertas, Realización de 
reservas, planes turísticos y confirmación de reservas. 
 Atención directa al público en la Agencia de Viajes Isa Ltda. para la 
atención al cliente y la gestión en las reservas. 
 Tramitación de visas y apostillados. ( gestión y envió de documentos)  
 
PERFIL ADMINISTRATIVO 
Necesitamos incorporar personal administrativo para desarrollar las siguientes 
funciones. 
 Control de las cuentas ya emitidas las reservas. 
 Facturación- contabilidad- Integra 
 Funciones de administración  
 Archivo documental 
 Relación con otras agencias de viajes, aerolíneas y  mayoristas. 
 Elaboración de reservas, precios, y actualización en turismos en la 
región, a nivel nacional e internacional.  
 
Para el desarrollo de estas funciones se valora 
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 Experiencia previa en manejo de computadores, para así trabajar en 
diferentes aéreas en las que se desarrollan  las reservas. 
 Capacidad comercial. 
 Conocimientos en Informática: entorno Windows (Amadeus- Integra, 
KIU-res, Aires) Word, Excel e internet. 
 Mecanografía. 
 Buen carácter y trato amable hacia los clientes. 
 
 
ANALISIS DE LAS AREAS DE LA AGENCIA EN LAS CUALES SE DEBE DE PRIORIZAR LA 
INDUCCION PARA EL RECURSO HUMANO ENTRANTE. 









Clase personalizada brindada por el 
recurso humano, luego se profundiza 




Como se hace una 
reserva 
Como emitir un tiquete 








Como se hace una 
reserva 
Clase personalizada brindada por el 
recurso humano luego el personal de 





Como emitir un tiquete 
Como buscar la reserva 
Como ingresar al 
software 






Como emitir un tiquete Clase personalizada brindada por el 
recurso humano  
  
  
Como buscar la reserva 
Como solicitar la factura 
Como se cotiza con el 
tarifario 
AVIANCA TOURS Como se hace una Clase personalizada brindada por el 
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Reserva recurso humano  
    
  
Como hacer el tiquete 
físico 
Como se hace una 
reserva 
AVOLAR Como solicitar el hotel 
de la reserva 
Clase personalizada brindada por el 
recurso humano y luego prioriza 




Como hacer una MPD 
Como s expide el 
tiquete 
 
IDENTIFICAR LOS PROCESOS PERTIENTES AL CARGO Y ESTABLECER 
CON BASE AL MANUEL DE FUNCIONES LOS TEMAS DE CAPACITACION. 
 GERENTE 
PROCESO ESTRATEGICO 
SUBPROCESO PLANEACION ESTRATEGICA 
OBJETIVO DIRECCIONAR MEDIANTE LA TOMAS DE DESICIONES 
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDA
S 
CLIENTE 


































 ( recurso humano) 
*Adecuación de la 
infraestructura 
*Adecuación 
de la planta 
física 
* Representación legal * Clientes 
informados 
  *Firmar contratos   
CLIENTE EXTERNO ( 
prestadores de 












    
  









  *Citar a junta directiva *Reportes 
revisados 
  




SEGUIMIENTO Y CONTROL: PLAN DE ACCION. 
DOCUMENTO DE REFERENCIA: MAPA DE PROCESOS. 
 SUBGERENTE 
 
PROCESO DE APOYO 
SUBPROCESO ADMINISTRATIVO 
  
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE 










*Pago de reportes * Reportes 
pagos 
  













 ( recurso humano) 




*Pago de nomina * Nomina 
pagada 
CLIENTE EXTERNO 





























SEGUIMIENTO Y CONTROL: PLAN DE ACCION. 
DOCUMENTO DE REFERENCIA: MAPA DE PROCESOS. 
 
 






SUBPROCESO DISEÑO DE PLANES 
OBJETIVO DISEÑAR Y ORGANIZAR PROGRAMAS DE OPERACIÓN 
TERRESTRE 
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE 















CLIENTE EXTERNO ( 
Turistas locales , 
nacionales e 
internacionales 







RESPONSABLE: DIRECTOR DE PLANES TERRESTRES. 
SEGUIMIENTO Y CONTROL: PLAN DE ACCION. 













OBJETIVO ESCUCHAR RELAIZAR Y ELBORAR LA RESERVA DEL 
TIQUETE Y/O PLAN 
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE 
























* solicitud del 
cliente  
* Se llena el 
formato de 
reserva. 
CLIENTE EXTERNO ( 
Pasajero) 





  * ENTREGA DEL 
PRODUCTO 
*elabora ración 
del tiquete y/o 
plan 





SEGUIMIENTO Y CONTROL: PLAN DE ACCION. 





ANALISIS Y EVALUACION DEL DESEMPEÑO AL RECURSO HUMANO 




FORMATO EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 
LABORAL 
PARA PERSONAL DE LA AGENCIA DE VIAJES 
Y TURISMO ISA LTDA 
EVALUACION PERIODO DE 
PRUEBA  
DIA MES AÑO 
   
 











Datos del evaluador 
Nombre 
completo: 
 Cédula:  
Departament
o que evalúa  
 Ciudad  
Cargo:   












Los factores a evaluar, van orientados, no sólo hacia la evaluación del desempeño laboral, sino 
que pretenden evaluar simultáneamente las competencias técnicas y conductuales requeridas para 

















2.  Cumplimiento de las responsabilidades 
asignadas para el desarrollo de las actividades 
diarias dentro de la agencia de Viajes y turismo 
Isa Ltda.  
Aspectos que afectaron el cumplimiento de 










3.  Competencias relacionadas con el desempeño de su cargo 
LIDERAZGO: Motivación, orientación y coordinación de los colaboradores hacia el logro de los 







PLANEACIÓN: Capacidad para establecer metas y responsabilidades con una perspectiva de corto, 





ORIENTACIÓN A RESULTADOS: Disposición constante para alcanzar o superar resultados 
concretos, cuantificables y verificables, mediante el cumplimiento oportuno de las responsabilidades 





TRABAJO EN EQUIPO: Capacidad para participar activamente en la consecución de una meta 








RELACIONES INTERPERSONALES: Interés de establecer y mantener relaciones cordiales o reales 
de contacto con personas que son o pueden ser valiosas para el desarrollo de los procesos o 











ESTÁNDARES DE PROFESIONALISMO: Preocupación por actuar de acuerdo a estándares de 















6.   Observaciones generales: 
 
 
 
 
 
Firmas 
Evaluado: ______________________________________ 
Evaluador: ______________________________________ 
 
 
 
